Medición, análisis y propuestas para impactar el clima organizacional de la empresa de energía de Pereira S.A ESP by Tangarife Ramírez, Nilton Cesar & Agudelo Zapata, Nubia Emilce
 
 
1 
 
 
 
MEDICIÓN, ANALISIS Y PROPUESTAS PARA IMPACTAR EL CLIMA 
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA DE ENERGÍA DE PEREIRA S.A ESP 
 
 
 
 
 
NILTON CESAR TANGARIFE RAMIREZ 
NUBIA EMILCE AGUDELO ZAPATA 
 
 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL 
 
 
 
MAESTRIA EN ADMINISTRACIÓN DEL DESARROLLO HUMANO 
Y ORGANIZACIONAL 
 
PEREIRA 
2015 
 
 
 
2 
 
TABLA DE CONTENIDO 
 
 
INTRODUCCIÓN.         4  
 
 
CAPÍTULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN. 
 
1.1 Antecedentes de la idea.       5  
1.2 Situación problema.       6  
1.3 Problemas causa identificados.      7  
1.4 Problema de investigación definido.     7 
1.5 Pregunta de Investigación       7  
1.6 Las hipótesis formuladas.       7        
1.7 Objetivos del estudio:        8  
General.         8  
Específicos.         8  
1.8 Justificación.         9 
1.9 Beneficios a obtener.       9          
1.10 Limitaciones previsibles.       10           
 
CAPÍTULO II: EL MARCO REFERENCIAL. 
 
2.1 Marco teórico.                11 
2.2 Marco conceptual.        26      
2.3 Marco normativo.        52         
2.4 Marco situacional.        55 
               
 
CAPITULO III: EL DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
3.1 Universo o Población  del Estudio (muestra)    61 
3.2 Muestra                 61 
3.3 Delimitación del Estudio.       61 
3.4 Variables e indicadores.       62 
3.5 Técnicas e Instrumentos de recolección de información.  65  
3.6 Procesamiento y análisis de la información.    65 
3.7 Productos a generar.       66 
   
 
CAPÍTULO IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 
4.1     Resultado Valoración Clima Organizacional 2014.   68 
4.2     Análisis por Variable.       73 
4.2.1 Porcentaje de Opinión de los Colaboradores por Variable. 75 
 
 
 
3 
 
4.3 Resultados Clima Organizacional por Área de Desempeño.  88 
4.4 Resultados Clima Organizacional por Proveedor de Servicio. 96 
4.4.1 DELTEC        96 
4.4.2 EDEC         97 
4.4.3 FYR         98 
4.4.4 INTERPROYECTOS       99 
 
4.5 Clima Organizacional por Género.     100 
4.6 Clima Organizacional por tipo de Educación.    101 
4.7 Clima Organizacional por Nivel Salarial.    104 
4.8 Clima Organizacional por Rango de Edad.    106 
4.9 Clima Organizacional por Tiempo de Servicio en la Institución. 108 
4.10 Correlación de Variables.       111 
  
 
CAPÍTULO V. RECOMENDACIONES 
 
5.0 Recomendaciones.        114  
 
                                        ANEXOS                                   118 
 
 
                        BIBLIOGRAFÍA DE REFERENCIA                   119 
 
  
 
 
4 
 
INTRODUCCIÓN 
 
El presente estudio tiene como objetivo adelantar una investigación sobre el clima 
organizacional actual existente en la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP., de 
la ciudad de Pereira, sirviendo como trabajo de grado para optar el título de 
Magister en Administración del Desarrollo Humano y Organizacional. 
 
El objetivo central de la investigación es complementar la experiencia adquirida 
durante los años de desempeño en diferentes organizaciones y la aplicación 
práctica existente en cuanto a la implementación de este tipo de herramientas en 
el área de gestión humana de la Compañía, al igual, que apropiar y aplicar  los 
conocimientos teóricos  obtenidos en el postgrado,  de tal manera que se 
establezca un panorama que permita proponer procesos de intervención positiva 
para el mejoramiento de la productividad, competitividad, innovación, 
sostenibilidad de la organización y por supuesto el factor más importante el 
bienestar y desarrollo de todos los colaboradores que la conforman.  
 
Durante la ejecución del proceso investigativo se busca la medición del Clima 
Organizacional existente al interior de la Empresa de Energía de Pereira, 
abarcando tanto el personal de planta y convencionados, como extendiendo la 
cobertura investigativa hasta los procesos tercerizados que en cierta medida 
proyectan una imagen en todas las zonas de influencia de la empresa como parte 
integral de la misma. A partir de esta medición  integral, proponer estrategias de 
intervención que puedan ser llevadas a cabo para el fortalecimiento, modificación 
o mejoramiento de los aspectos más relevantes resultado del estudio. 
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TÍTULO: Medición, Análisis y Propuestas para impactar el Clima Organizacional 
de la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP 
 
1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 Antecedentes de la idea. 
Teniendo en cuenta los cambios vertiginosos en las formas de concebir a las 
organizaciones y los retos inminentes que estos plantean  a las mismas para 
adaptarse de forma eficiente a un entorno cambiante y globalizado, se hace 
indispensable la implementación de herramientas que permitan comprender de 
manera precisa los factores diferenciadores de éxito que se requieren en la 
actualidad. 
 
Dentro de estos factores diferenciadores, se encuentra la capacidad de la 
organización para entender al hombre que la conforma y su comportamiento 
social. 
Bajo esta premisa cobra protagonismo como valiosa herramienta de 
interpretación, el estudio de Clima Organizacional, brindando una mirada holística 
a la interacción social  existente a nivel empresarial. 
Dada la necesidad explicita de las empresas de la región de fortalecer su talento 
humano que permita la sostenibilidad en el entorno cambiante, y gracias a la 
vinculación por parte del grupo investigador en el entorno empresarial, se expresa 
el interés por elaborar un trabajo con proyección científica y alto contenido social, 
que además de permitir cumplir con la exigencia establecida por la Facultad de 
Ingeniería Industrial en su programa de Postgrado “Maestría en Administración del 
Desarrollo Humano y Organizacional”, permita agregar valor a una entidad 
reconocida de la región,  por lo que se propone desarrollar el trabajo de grado en 
la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP., símbolo de la Capital Risaraldense. 
De conformidad con las líneas de investigación establecidas para el Programa 
adscrito por el grupo investigador, se preselecciona como tema de estudio la 
medición del clima organizacional como aspectos que tienen relación directa con 
la productividad, competitividad, innovación y sostenibilidad de una organización 
en general y en especial en una entidad con tanta cobertura social y con un amplio 
grupo de colaboradores que exige un intenso trabajo por el bienestar de los 
mismos como lo es la Empresa de Energía de Pereira. 
Teniendo el panorama establecido y aprovechando la vinculación de uno de los 
miembros del equipo investigador como colaborador directo de la Empresa de  
Energía, se realiza la propuesta formal a las directivas de la misma y en especial 
al área de Gestión Humana quienes demuestran su interés y la necesidad explicita 
por contar con un estudio de este tipo, soportado por los conocimientos 
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académicos y herramientas estadísticas que permitan mostrar de manera 
confiable el verdadero panorama en cuanto a niveles de percepción por parte de 
los colaboradores que conforman esta entidad. 
Ahora bien, como valor agregado se propone a las directivas de la entidad no solo 
hacer una medición de Clima Organizacional basado simplemente en un estudio 
de medición formal como es el realizado por cualquier agente externo que ofrece 
este tipo de servicios, sino que adicionalmente  se brinda la posibilidad de contar 
con un estudio que a través de herramientas estadísticas  permita estimar la 
fiabilidad del instrumento de medida aplicado.  
Dentro de este proceso de validación se tendrán en cuenta componentes 
esenciales para que la medición cumpla su objetivo y veracidad no solo ante las 
directivas de la empresa, sino que brinde un soporte más académico a los 
miembros del equipo evaluador de la Universidad Tecnológica de Pereira en torno 
a la validez “Cuantificación Exacta” y a la Confiabilidad “Si se mide lo que se 
quiere medir” del estudio de Clima Organizacional. 
1.2. Situación problema. 
 
De conformidad con los diversos factores de desarrollo mundial que rápidamente 
necesitan integrarse con los aportes y complementos del contexto académico, y 
específicamente los referidos a los contenidos y herramientas para la 
administración del talento humano en las organizaciones, y la aplicación de las 
mismas en el entorno empresarial y en particular para la región, se encontró: 
 
 Empresa de Energía de Pereira, uno de los símbolos institucionales más 
representativos de la ciudad de Pereira por su carácter mixto, viene 
sufriendo desde tiempo atrás una serie de dificultades internas con sus 
colaboradores por manejar un grupo de colaboradores adscritos a una 
convención colectiva de trabajo, lo que marca diferencias notorias con el 
resto de funcionarios que ven día a día como este fenómeno impacta en el 
desarrollo cotidiano de las funciones laborales y evidenciando serias 
desigualdades en materia de beneficios prestacionales. 
 
 Tercerización de procesos operativos que conducen a la compañía a ser 
más competitiva, productiva, innovadora y sostenible, pero dejando el 
control del talento humano en mano de terceros, generando nuevas 
diferencias entre los colaboradores de planta, temporales y terceros, 
permeando al ambiente laboral y la cultura organizacional global. 
 
 Desconocimiento de herramientas estadísticas para la validación de 
instrumentos de medición, que permitan de una forma confiable la 
obtención de información para la toma oportuna y asertiva de decisiones de 
los directivos de la Empresa de Energía de Pereira. 
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1.3. Problemas causa identificados. 
 
Dentro de las exploraciones realizadas a las mediciones anteriores del clima 
organizacional y al conocimiento de la empresa por formar parte activa de la 
misma, se identifican las siguientes causas problema: 
 
 La enmarcada diferencia en materia de beneficios laborales entre 
colaboradores convencionados y el resto de funcionarios que están 
vinculados con otras modalidades de contratación. 
 
 Carencia de un modelo administrativo institucional claramente definido, 
para el tratamiento de personal no convencido lo que afecta directamente  
la productividad, competitividad e innovación de dicho personal. 
 
 Ausencia de mecanismos sólidos de auditoría para la verificación del 
cumplimiento en la efectividad de la prestación del servicio por parte de los 
colaboradores de la compañía, que permita identificar focos de 
intervención. 
 
 
1.4. Problema de investigación definido. 
Con base en las posibles causas identificadas, se seleccionó como problema de 
investigación - fruto del área de interés de la Universidad en los programas 
académicos señalados – la siguiente causa: 
 
“Carencia de una medición del clima organizacional soportada en bases 
estadísticas que permitan identificar de forma veraz y confiable las variables que 
afectan los niveles  de   productividad, competitividad, innovación y sostenibilidad”  
 
1.5. Pregunta de investigación. 
¿De qué manera afecta la productividad, competitividad, innovación y 
sostenibilidad de la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP, la carencia de bases 
estadísticas en la medición del clima organizacional? 
 
1.6. Hipótesis formuladas. 
 
 El área de Gestión Humana de la Empresa de Energía de Pereira adolece 
de estrategias enfocadas a estimular y apropiar de forma genuina y legítima 
a sus colaboradores, con la trascendencia y la integralidad de las 
herramientas administrativas de gestión del desarrollo humano, como 
instrumento y medios de impulso y perfeccionamiento para el logro de una 
mayor productividad y mejora del servicio ofrecido. 
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 Los desarrollos administrativos y de bienestar social implementados por el 
área de Gestión Humana de la Empresa de Energía de Pereira no 
contemplan modelos de carácter experimental y/o científico que permitan 
identificar de una forma veraz y oportuna las necesidades básicas de los 
colaboradores de la compañía, aspectos estos que permitan la detección de 
factores claves que posibiliten la implementación de planes de desarrollo 
profesional de cara a un marco nacional competitivo y mejoren el nivel de 
calidad de vida de cada una de las personas que la conforman. 
 
Hipótesis seleccionada: 
Los desarrollos administrativos y de bienestar social implementados por el área de 
Gestión Humana de la Empresa de Energía de Pereira no contemplan modelos de 
carácter experimental y/o científico que permitan identificar de una forma veraz y 
oportuna las necesidades básicas de los colaboradores de la compañía, aspectos 
estos que permitan la detección de factores claves que posibiliten la 
implementación de planes de desarrollo profesional de cara a un marco nacional 
competitivo y mejoren el nivel de calidad de vida de cada una de las personas que 
la conforman. 
. 
 
1.7. Objetivos del Estudio. 
En concordancia con los elementos anteriores, son objetivos del Estudio: 
Objetivo General: 
Formular una propuesta para impactar el clima organizacional y los microclimas  
en la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP, a partir de los resultados obtenidos 
en la medición y análisis realizados, soportados en herramientas estadísticas que 
permitan identificar la realidad existente al interior de la compañía. 
Objetivos específicos: 
a. Desarrollar una herramienta de medición de Clima Organizacional 
soportada con instrumentos de estadística válidos como modelos para 
próximas intervenciones. 
b. Encontrar la correlación entre las diferentes variables objeto de análisis 
dentro del estudio de Clima Organizacional. 
c. Formular  estrategias de intervención adecuadas para el mejoramiento del 
clima y los microclimas de la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP,  
según los resultados obtenidos. 
d. Medir y analizar el clima organizacional existente en la Empresa de Energía 
de Pereira S.A ESP de la ciudad de Pereira. 
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1.8.  Justificación. 
 
El estudio se justifica por las siguientes razones: 
 
a. Permite fortalecer la productividad, competitividad, innovación y 
sostenibilidad institucional, al integrar  los colaboradores a estos aspectos  
en la propuesta de desarrollo organizacional, presentada como producto del 
Estudio. 
 
b. Se convierte en una importante herramienta de direccionamiento 
administrativo, a corto, mediano y largo plazo, para sus dirigentes y 
colaboradores. 
 
c. Posibilita resolver situaciones existentes de desmotivación y falta de 
identidad en colaboradores, facilitando los procesos de calidad, 
actualmente en desarrollo. 
 
d. Se incrementan los niveles de satisfacción, identidad y pertenencia de las 
personas adscritas a la Institución. 
 
e. Constituye un importante aporte de la academia para una de las 
instituciones prestadoras de servicios públicos domiciliarios de la región. 
 
 
1.9.  Beneficios a obtener: 
Con el estudio y la  implementación posterior de la propuesta derivada, se 
obtienen los siguientes beneficios: 
 
 
Científicos.  
 
a. Generación de metodologías de carácter específico para la medición de 
clima laboral en una organización de carácter mixto prestadora de Servicios 
Públicos Domiciliarios. 
 
b. Aumento de la literatura especializada existente sobre el tema, generando 
producción intelectual relacionada. (Ensayos, artículos en revistas 
indexadas, trabajos de investigación) 
 
c. Generación de una propuesta académica novedosa de investigación, en la 
que se articulan niveles formativos e interdisciplinarios 
 
d. Transferencia de conocimiento para la comunidad científica. 
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Sociales 
 
a. Mejoramiento de la atención y prestación del servicio público para la 
comunidad a través del fortalecimiento del clima laboral de la compañía. 
 
b. Incremento de los  niveles de satisfacción del cliente. 
 
Humanos 
 
a. Incremento en los niveles de calidad de vida de los colaboradores, al gozar 
de mejores ambientes de trabajo. 
 
Técnicos 
 
a. Diseño de instrumentos válidos y confiables para la medición del clima en 
una organización prestadora de servicios públicos. 
 
Administrativos 
 
a. Formulación de una propuesta de desarrollo organizacional pertinente a la 
Entidad. 
 
Económicos 
 
a. Optimización de recursos financieros al contemplar aspectos tales como 
disminución en la rotación de personal y reproceso en la gestión, mejor 
apropiación del recurso humano existente. 
 
 
1.10. Limitaciones previsibles. 
 
Constituyen requisitos indispensables para el efectivo desarrollo del estudio y 
logro de los  resultados deseados los siguientes: 
 
a. Compromiso decidido de la alta dirección que permita la libre aplicación de las 
herramientas académicas en el estudio. 
 
b. Receptividad y compromiso de los miembros de los diferentes grupos  a ser 
estudiados.  
 
c. Estabilidad y permanencia del personal de la Compañía. 
 
d. Disponibilidad de recursos. 
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2. MARCO REFERENCIAL. 
 
 
En la actualidad, la satisfacción y el desarrollo del recurso humano es la respuesta 
a la necesidad de avance de las empresas: 
 
 Desarrollo personal y profesional de los individuos. 
 Organizaciones Visionarias y con sentido de pertenencia. 
 
De allí radica la importancia de realizar regularmente valoraciones sobre cómo es 
el comportamiento y la percepción de los colaboradores frente a la organizaciones; 
surgen entonces herramientas como los estudios de Clima Laboral u 
Organizacional vitales para estos análisis. 
 
La evaluación del clima organizacional por si sola constituye un mecanismo 
importante que en esencia evalúa el estado actual de la institución en lo que se 
refiere a: 
 
 Conocer las Actitudes del personal hacia su trabajo y la empresa. 
 Identificar cuales factores propician satisfacción para mantenerlos e 
incrementarlos y viceversa, y cuáles deben mejorarse. 
 
Por otro lado, un estudio de Clima Laboral  tiene además un propósito 
motivacional, ya que al momento de aplicar las herramientas de investigación, se 
inyecta una dosis de curiosidad y de deseo por brindar mejores condiciones, 
bienestar social y laboral a todas las personas de la institución, aspecto éste que 
genera un compromiso por parte de los empleados para la obtención de 
resultados reales. 
 
 
2.1  MARCO TEÓRICO. 
 
2.1.1 Globalización. 
 
Unos identifican la globalización como una tendencia a la generalización de las 
relaciones capitalistas - es decir del mercado - como un orden socioeconómico 
frente al cual no hay un posible competidor. Apertura y liberalización de las 
economías nacionales son los dos pilares que soportan esta utopía, favorecida por 
el quiebre del socialismo.  
 
Otros consideran que la globalización es la forma de desarrollo internacional de la 
época del Estado moderno, de la que ha gestado su evolución. Si éste se 
encuentra en crisis, quiere decir que la globalización ha llegado a su fin.  
 
Adicionalmente la visualizan como una forma de reacomodo del equilibrio del 
poder económico internacional, y la identifican con el nuevo orden mundial.  
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Todo esto no significa más que el encubrimiento del real interés por parte de las 
principales potencias mundiales en lograr una integración coherente y efectiva de 
las naciones que componen el planeta. En realidad una plena globalización, no es 
más que homogeneizar determinadas aspectos de las relaciones económicas, 
normas, principios, hábitos e instituciones internacionales por parte de las 
potencias hegemónicas. 
 
Globalización es un término que va de la mano de la palabra integración, de 
países, regiones, mercados, economías, costumbres, culturas, etc. Se trata de un 
proceso que se observa a nivel mundial.  
Existiendo un problema: nadie puede explicar lo que realmente quiere decir el 
término “globalización”. Al referirse a globalización se centra sobre todo en el 
aspecto económico, campo en el que el problema tiene una mayor repercusión.  
 
No  se debe olvidar que la globalización se extiende a otros aspectos. Los 
elementos definitorios de la globalización pueden resumirse de la siguiente 
manera: 
 
a. El significado y la creciente importancia de la estructura financiera y de la 
creación global del crédito, lleva al dominio de las finanzas sobre la 
producción. 
b. La importancia de la estructura del saber; se dice que el conocimiento ha 
llegado a ser un importante factor de producción. 
c. El aumento en la rapidez de la redundancia de ciertas tecnologías: El énfasis 
se coloca en las empresas o industrias que se basan en el conocimiento, con 
el riesgo que conlleva la obsolescencia tecnológica. Trabajadores más 
cualificados "mentalmente" y no manualmente. 
d. El ascenso de los oligopolios globales en forma de corporaciones 
multinacionales; se dice que las corporaciones no tienen más alternativa que 
transformarse en corporaciones globales y transnacionales: El ejemplo más 
claro de este elemento lo vemos en las transformaciones realizadas por los 
bancos, que se han transformado en los poderes más influyentes, más aún 
que los propios estados y sus economías nacionales. 
e. La globalización de la producción, del conocimiento, de las finanzas. Este 
desarrollo habría conducido a que, por un lado, se produjera la retirada del 
Estado Nacional como poder de regulación, y por otro, se produjera la 
globalización del poder político en la forma de una estructura de autoridad 
plural asociada con las Naciones Unidas. 
 
Se trata de un paso más del capitalismo, de forma que se incrementa la 
desigualdad a todos los niveles y se deteriora el medio ambiente, a medida que 
las multinacionales van teniendo más y más poder. Se presenta como un proceso 
económico inevitable pero es importante darse cuenta de que es un proceso 
político dirigido desde determinadas instituciones internacionales. 
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Otra  definición general: “Proceso político, económico, social, cultural y ecológico 
que está teniendo lugar actualmente a nivel planetario, por el cual cada vez existe 
una mayor interrelación económica entre unos lugares y otros, por alejados que 
estén, bajo el control de las grandes empresas multinacionales; cada vez más 
ámbitos de la vida son regulados por el "libre mercado"; la ideología neoliberal se 
aplica en casi todos los países con cada vez más intensidad; las mega 
corporaciones consiguen cada vez más poder a costa de los estados y los 
pueblos..”. 
 
La globalización, según el punto de vista viene generando diferentes posiciones, 
en aspectos sociales y económicos, tales como:  
 
a. Es  importante,  ofrece   estabilidad,  felicidad social y económica, y  sus 
consecuencias negativas no son inconveniente. La modernización generada 
por la globalización económica y cultural   abre fronteras y la posibilidad de 
dar a conocer tradiciones y costumbres, comercializar con éstas y con 
mercancías, mejorar las ofertas y los métodos de producción,  por la 
exigencia que genera la misma competitividad global. 
b. De otra parte, hay quienes afirman que las personas quedan reducidas a ser 
parte de un proceso de producción que apoya una economía basada en la 
globalización: la de la propiedad privada.  
c. Solo el propietario tiene derecho a decidir sobre lo que conforma esta 
propiedad.  En una época en donde  todo tiende a la empresa competitiva 
ser local en un mundo globalizado es una señal de penuria  y degradación 
social. Desde este aspecto se desconoce que lo local en una sociedad es lo 
que impulsa la real descentralización, genera identidad, apropiación tanto 
cultural como económica, participación democrática y la estabilidad requerida 
para entrar en la globalización y permanecer, para no alienarse, 
homogeneizarse. 
d. Otro sector de la sociedad piensa que la globalización tiene un marcado 
interés económico. Es por esto que divide,  solo toman  decisiones los que 
tienen el poder para invertir, quienes son los que concluyen. No son los 
empleados de las empresas, quienes contribuyen a que se permanezca en el 
mercado, los que  tienen participación real en las decisiones, no  importando 
además si están bien o a gusto en su trabajo, ya que lo que interesa 
prioritariamente es la producción.  
 
Todo se transforma para ser competitivo y tener cavidad en la globalización, la 
educación, la sociedad, la  salud, la política, los países, la comunicación  la 
propiedad privada.  
  
a. La educación se focaliza hacia la adquisición de  habilidades y destrezas de 
carácter técnico y tecnológico para   procesos de producción de bienes y 
servicios de carácter especializado. 
b. La política hace que  la legislación se  flexibilice en diferentes aspectos  para 
que los poderes económicos tengan menos contratiempos en sus procesos, 
independientemente de  si afectan a la naturaleza, o a la sociedad.  
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c. En el sistema se adecuan  contratos y acuerdos laborales que benefician 
estos procesos, para que las pérdidas económicas no afecten a los dueños y 
socios de las empresas.  
d. La comunicación se extiende hasta tal punto que permite por diferentes 
medios poder comunicarse con personas de diferentes países, culturas 
compartir, conocer, al igual que comercializar.  
 
Todo lo anterior son factores poco considerados en el proyecto de  globalización y 
modernización. Se desconoce la cultura, lo social. 
 
 
2.1.1.1 Competitividad, productividad, innovación y sostenibilidad 
organizacional. En la actualidad las organizaciones enfrentan cambios 
constantes del entorno a los cuales deben adaptarse para permanecer. Así mismo 
con la globalización de los mercados y el desarrollo de la tecnología y las 
comunicaciones, el mundo empresarial tiene cada vez más retos, metas y sueños. 
 
Por lo tanto las mismas,  tienen que identificar y desarrollar estrategias que le 
permitan producir bienes y servicios de calidad, lo cual es resultado de varios 
aspectos que debe considerar cualquier empresa que desee mantener un buen 
posicionamiento. 
 
a. Competitividad organizacional. Una organización se considera competitiva 
cuando es capaz de producir bienes y servicios de calidad, lograr éxito y 
aceptación en el mercado global y que sea eficiente en la administración de 
recursos, eficaz en el logro de objetivos y efectiva en la generación de 
impacto en el entorno. 
 
Para llegar a esto es importante tener en cuenta varios elementos que son 
claves y se deben fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la organización 
como en cada uno de los colaboradores; algunos de estos son: 
 
 Flexibilidad y adaptación a los cambios. 
 Reflexión y análisis. 
 Ruptura de paradigmas. 
 Cambio e innovación. 
 Evaluación y revisión periódica de estrategias, procesos y sistemas. 
 Control, evaluación y retroalimentación en todos los niveles. 
 Capacidad de aprendizaje. 
 Orientación a resultados. 
 Integración  de pensamientos-acción. 
 Valores compartidos. 
 Comunicación abierta y fluida. 
 Intercambio de información. 
 Visión global. 
 Trabajo en equipo. 
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 Empoderamiento. 
 Liderazgo efectivo. 
 Oportunidades de desarrollo. 
 Fomento y desarrollo de competencias, entendidas como el grupo de 
conductas que abarcan el conocimiento, habilidades, aptitudes, 
actitudes, motivos y características de personalidad que influyen 
directamente en el rendimiento de un empleado, logrando un 
desempeño sobresaliente o efectivo. 
 
Se debe tener en cuenta que para mantener y elevar la competitividad, la 
organización debe fomentar las habilidades y procesos mencionados 
cotidianamente a través de políticas, procedimientos, normas procesos, 
sistemas de recompensas, como de la dinámica e interacción de sus 
miembros. Así mismo a través de su cultura, se puede modificar  o continuar 
con una determinada orientación o filosofía que permita o dificulte la 
flexibilidad y adaptación a los cambios y la competitividad. 
 
b. Productividad organizacional. La organización es una unidad social, con 
múltiples objetivos donde los resultados obtenidos no son exclusivamente 
debidos a factores económicos. La productividad es una perspectiva, una 
mentalidad, no siempre medible con los indicadores o el estado de 
ganancias.  
 
Los colaboradores contribuirán generosamente a cumplir la misión de la 
empresa, cuando la productividad es una filosofía, una conciencia. La 
productividad es el resultado de acuerdo entre las partes y el compartir 
valores en común que promuevan el espíritu de equipo. 
 
Una de las falencias que tienen las empresas es la administración 
inadecuada del tiempo de las personas, lo cual puede ser considerado un 
recurso perdido. Este desperdicio es originado por varias causas, entre las 
cuales se pueden mencionar:  
 Llegar tarde 
 No hacer las actividades más importantes de cada función. 
 Realizar mal el trabajo asignado y tener que repetirlo. 
 Perder el tiempo en juntas mal administradas. 
 
Si se hiciera un cálculo superficial sobre el desperdicio del recurso “tiempo” 
de la gente que está considerada en la PEA (Población económicamente 
activa), se podrá observar los centenares de millones de pesos perdidos 
diariamente por las diferentes compañías. 
 
Otros elementos que afectan la productividad organizacional son los 
cronófagos, esta palabra poco común, proviene de dos raíces: cronos que 
significa tiempo y fagos comer. Son todas aquellas situaciones, personas o 
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cosas que se comen el tiempo y causan improductividad. Para evitar esto se 
deben tener en cuenta algunos elementos: 
 
 Tener anualmente bien definidos los parámetros clave sobre los que se 
van a trabajar en la empresa y en cada área específica. 
 Planear diariamente las labores y actividades a desarrollar. 
 Fortalecer una cultura donde se respete el tiempo de los demás. 
 Reforzar el hábito de puntualidad. 
 Mejorar el manejo de las juntas o reuniones de trabajo. 
 
c. Innovación organizacional. El término innovación se usa de manera 
diferente de acuerdo con el nivel de análisis empleado. En un nivel “macro”, 
por ejemplo el social y cultural, esta palabra se emplea de manera confusa. 
Las distribuciones más útiles son las que establecen los tipos de innovación 
como técnicas administrativas y organizacionales ambientales. 
 
Las innovaciones administrativas son definidas como aquellas que ocurren 
en el sistema social de una organización, la implementación de una nueva 
manera de reclutar personal, distribuir recursos o estructurar tareas, 
autoridad y recompensas. Comprenden innovaciones en la estructura 
organizacional y en la dirección de las personas. 
 
Uno de los mayores retos que tienen las empresas es la innovación 
organizacional, ya que el mundo empresarial está en constante cambio. Pero 
para esto se necesita contar con algunos elementos indispensables para su 
desarrollo: 
 
 Confianza de los empleados. 
 Soporte de la dirección. 
 Presupuesto. 
 Herramientas. 
 Métodos de evaluación. 
 Espacio. 
 Reconocimiento. 
 Tiempo. 
 
d. Sostenibilidad organizacional. En la actualidad el respeto al medio 
ambiente, la política social y la transparencia informativa, son aspectos que 
debe considerar cualquier empresa que desee mantener una posición de 
liderazgo, lo que hace que se valoren cada día en mayor medida los 
planteamientos de “sostenibilidad” que vayan más allá de los puros 
resultados económicos. 
 
La sostenibilidad no debe ser vista solo desde una perspectiva 
medioambiental sino integral, es decir como una responsabilidad social 
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donde la empresa exista con vitalidad renovada, como contribuyente al 
bienestar económico-social. 
 
Para estar en correspondencia con los principios de desarrollo sostenible la 
empresa debe propiciar una cultura organizacional convergente con la 
estrategia dirigida a: 
 
 Apoyar el compromiso con la calidad. 
 Crear valor económico, social y ambiental a corto y largo plazo. 
 Potenciar el aprovechamiento de los recursos destinados a la fabricación 
de sus productos y a la prestación de sus servicios. 
 Promover el bienestar y la evolución de las generaciones presentes y 
futuras, en sus entornos operativos, en su contexto social inmediato y 
general. 
 Perdurar con vitalidad renovada, que va más allá de simplemente 
sobrevivir, sino rediseñarse según la evolución de las necesidades socio-
económicas del país y el escenario mundial. 
 
La cultura organizacional tiene una importancia indiscutible  en la 
conformación de la estrategia empresarial, si ésta se encuentra en un 
ambiente dinámico, se necesita una cultura que apoye la flexibilidad y la 
coordinación de esfuerzos. Por tanto si hay convergencia entre estrategia y 
cultura puede decirse que la empresa se encuentra en mejores condiciones 
de lograr su sostenibilidad. 
 
Cada persona que presta sus servicios a una institución o empresa debe 
obtener el máximo provecho del tiempo del que dispone para colaborar 
eficazmente con los esfuerzos colectivos y lograr con ello la misión de su 
empresa, organización o proyecto en el que trabaja. 
 
 
2.1.1.2 Algunos enfoques administrativos basados en el desempeño de las 
personas. 
 
a. Administración por objetivos. La administración por objetivos (APO) 
constituye un modelo administrativo bastante difundido y plenamente 
identificado con el espíritu pragmático y democrático de la teoría neoclásica. 
Su aparición es reciente. En 1954 Peter F. Drucker, considerado su creador, 
publicó un libro en el cual la caracterizó por primera vez. Surgió en la década 
de 1950, cuando la empresa privada norteamericana estaba sufriendo 
fuertes presiones. Desde la intervención keynesiana durante la depresión 
que siguió a la crisis de 1929, el capitalismo sufrió sucesivamente mayores 
injerencias y controles gubernamentales, pues se llegó a creer que las 
decisiones nacionales no podían depender de la acción de los empresarios.  
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Definición. Proceso administrativo por medio del cual el Jefe y el 
colaborador, parten de una definición clara de las metas y prioridades de la 
organización establecidas en grupo por la alta administración; identifican en 
conjunto los resultados claves que están dispuestos a alcanzar así como los 
correspondientes indicadores de éxito, acuerdan una estrategia para llegar a 
esos resultados, trabajan tratando de lograrlos, se da seguimiento , se evalúa 
el rendimiento del personal de dirección en función de los mismos. 
 
Características. La APO es una técnica de dirección de esfuerzos a través 
de la planeación y el control administrativo basada en el principio, para 
alcanzar resultados, la organización necesita antes, definir en qué negocio 
está actuando y a dónde pretende llegar. La APO es un proceso por el cual 
los gerentes, principal y subordinado, de una organización identifican 
objetivos comunes, definen las áreas de responsabilidad de cada uno en 
términos de resultados esperados y emplean esos objetivos como guías para 
la operación de la empresa. 
 
b. Administración por procesos. Esta  filosofía tiene su inicio a partir de 1912 
con la teoría de la división del trabajo de Frederick W Taylor, que plantea la 
necesidad de la especialización del trabajo y cooperación de las fuerzas 
laborales en tareas y roles, con el objetivo de mejorar la eficiencia; toma 
mayor fuerza a partir de los años setenta y ochenta  con la implementación 
de modelos como el Just In Time( justo a tiempo) o Kanban  siendo estos 
aplicados inicialmente en empresas manufactureras grandes,  de producción 
en  serie. KAIZEN 
 
Definición. Es la forma de gestionar toda la organización basándose en los 
procesos, entendiendo éstos como una secuencia de actividades orientadas 
a generar un valor sobre entrada para conseguir un resultado, una salida que 
a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. Un proceso es un conjunto 
de recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de 
entrada en elementos de salida. Los cuales  pueden incluir personal, 
finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos. 
 
Características.  El enfoque del proceso se fundamenta en: 
 La estructuración de la organización sobre la base de procesos 
orientados a clientes. 
 El cambio de la estructura organizativa de jerárquica a plana. 
 Los departamentos funcionales pierden su razón de ser y existen grupos 
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso. 
 Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como 
apocadores. 
 Los empleados se concentran más en las necesidades de sus clientes y 
menos en los estándares establecidos por su jefe. 
 Utilización de tecnologías para eliminar actividades que no añadan valor. 
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c. Gestión por competencias. La Gestión por Competencias nace de la 
psicología organizacional, inmersa en teorías de motivación, buscando 
explicar el desempeño laboral exitoso; busca a partir de la definición de un 
perfil de competencias y de posiciones dentro del perfil, que los momentos 
de verdad entre una empresa y sus empleados sean conscientes y apunten 
en definitiva, a aumentar la contribución de cada empleado a la generación 
de valor de la empresa.  
 
Definición. El modelo de Gestión por Competencias, permite definir una 
serie de comportamientos clave que involucran conocimientos, habilidades, 
actitudes específicas y únicas, alineadas con la orientación estratégica y la 
cultura de cada organización, los cuales se convierten en el punto de partida 
y de llegada de todos los procesos de administración de las personas.  
 
Las competencias se entienden como la combinación de conocimientos, 
habilidades y actitudes que las personas tienen y despliegan en diversas 
situaciones reales de trabajo, de acuerdo con los estándares de desempeño 
satisfactorio propios de cada área profesional. 
 
Características. La Gestión por Competencias se convierte en un modelo 
que permite medir, desarrollar y fortalecer los conocimientos, habilidades y 
actitudes específicas para cada puesto de trabajo de una empresa, alineando 
procesos y focalizando la inversión en acciones claves de alto impacto para 
el logro de los resultados individuales y empresariales. 
 
Entre los aportes de este Modelo de Gestión, cabe mencionar: 
 Alinear gestión de recursos humanos con el plan estratégico de la 
organización; lo que permite flexibilidad y capacidad de respuesta ante 
los mercados cambiantes.  
 Unificar los diferentes procesos orientados al desarrollo de las personas 
utilizando criterios objetivos, compartidos y coherentes.  
 Vincular la capacidad personal y de los equipos para agregar valor en los 
procesos productivos.  
 Mantener personas la altamente calificadas y motivadas, con clara 
diferenciación competitiva. 
 
d. Administración por resultados. Su origen se remonta al año de 1950. El 
movimiento participante del sistema MBO (How to manage by results) 
empezó a cerrar la brecha entre los enfoques de gerencia impersonal y 
personal. La MBO, si bien seguía poniendo énfasis en la importancia de 
alcanzar los objetivos de una organización, también destacaba la necesidad 
de aprovechar y dirigir  todos los activos humanos hacia aquellos objetivos. 
La aplicación de las ciencias del comportamiento era evidente. Esta 
tendencia sigue fortaleciéndose y la MBO actúa cada vez más como un 
agente de enlace. 
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Definición. El sistema MBO inicia con el estableciendo de objetivos globales 
para toda la organización para el periodo previsto una vez que la alta 
dirección de la empresa los ha establecido.  
Esos objetivos constituyen la suma total de resultados que todos los gerentes 
tienen que lograr; es decir, que al final del periodo previsto, el total de los 
resultados alcanzados  tiene que ser igual por lo menos a los objetivos 
globales. 
 
Características. Es un enfoque  para administrar una organización. 
Básicamente es el resultado de reunir todas las técnicas y aplicaciones 
gerenciales más eficaces y combinarlas en un método sistemático, integrado  
y total de administrar una empresa para ello se hace necesario tener en 
cuenta los siguientes aspectos: 
 
 Los responsables de dirigir la organización resuelven a donde quieren 
llevarla o que quieren que ella alcance durante un periodo dado.  
 A todo el personal gerencial, profesional y administrativo se le exige, se  
le permite y se le estimula para que contribuya con su esfuerzo máximo 
al logro de los objetivos globales.  
 La realización planeada (resultados) de todo el personal clave se mezcla 
y se equilibra para promover y realizar los máximos resultados totales 
para la organización como un todo.  
 Se establece un mecanismo de control  para hacer  el seguimiento del 
progreso en comparación con los objetivos y llevar los resultados a 
conocimiento de los que son responsables en todos los niveles.  
 
e.  Administración de la Calidad Total. Una persona enfocada en un sistema 
de administración que persigue el incremento continuo de la satisfacción del 
consumidor a continuo bajo costo real. 
 
Sin embargo no se está totalmente de acuerdo sobre la definición de 
Administración de Calidad Total (ACT), o sobre cómo poner en práctica este 
concepto. Las divergencias son de esperarse dado que  es un concepto 
envolvente que se transforma continuamente  en otros nuevos, con formas 
propias de aplicación, practicada en  entidades diferentes que se encuentran 
en etapas diversas de transformación y que requieren de formas específicas 
de administración.  
 
Así, la concepción original propuesta por Edward Deming, se ha extendido 
hasta convertirse en lo que se conoce actualmente bajo esta denominación: 
como una filosofía de administración impulsada por la mejora continua, que 
responda a las necesidades y expectativas de los  clientes.  
 
Cabe señalar que el término cliente en ACT va más allá de la definición 
tradicional e incluye a cualquier persona  que interactúa con un producto o 
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servicio, de manera interna o externa. Comprende a empleados y 
proveedores y a las personas que adquieren los bienes o servicios.  El 
objetivo es crear una conciencia colectiva comprometida con la mejora 
continua.  
 
Por tanto es necesario actuar con determinación para establecer la calidad 
como valor fundamental a incorporar en las normas administrativas internas. 
Sus conceptos requieren ser explicitados e integrados claramente a las 
diferentes actividades cotidianas. Los líderes a su vez,  deben establecer un 
ambiente que permita la participación de los colaboradores en búsqueda del  
mejoramiento de la calidad; dirigir su atención al trabajo colectivo y a la 
capacitación en todos los niveles, con el fin de reforzar el compromiso y los 
niveles de empoderamiento. 
 
Principios de la calidad total.  
 
 Enfoque centrado en el cliente.  Tanto interno como externo.  
 Preocupación por la mejora continua.   
 Mejorar la calidad de lo que se hace.  
 Medición exacta.  Uso de técnicas estadísticas para comparar con 
estándares, investigar problemas y eliminar causas. 
 Delegación de autoridad a los empleados.   
 Directivos principales deben establecer la calidad como valor 
fundamental. 
 Crear ambiente empresarial para participación de empleados. 
 Asociación de empleados a la Administración de la Calidad. 
 
Características generales. 
 
 Mejorar constantemente productos y servicios. 
 Adopción de la nueva filosofía. 
 No depender de la inspección. 
 Minimizar el costo total. 
 Mejorar procesos de planeación, producción y servicio. 
 Entrenamiento permanente en el trabajo. 
 Adoptar e instituir el liderazgo. 
 Eliminar el miedo. 
 Trabajar  en equipo. 
 Eliminar slogans. 
 Eliminar cuotas o metas numéricas. 
 Eliminar sistemas de méritos. 
 Instituir programa de educación y auto mejoramiento. 
 Trabajar en el  logro permanente de la transformación. 
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2.1.1.3  Las teorías del comportamiento humano (conductismo). 
 
A partir de la década de 1.950 se desarrolla  - inicialmente en los Estados Unidos - 
un nuevo concepto de Administración basado en el comportamiento humano 
dentro de la Organización, debido a la creciente necesidad de retomar los trabajos 
iniciados por los humanistas, trasladándolo del concepto individual al concepto 
grupal y de trabajo en equipo y esquemas colectivos  de  resultados que 
conduzcan al incremento de la productividad. 
 
Surge como respuesta de la Organización a los cambios, como un esfuerzo 
complejo encaminado a cambiar actitudes, valores, comportamientos y 
estructuras, de tal forma que pueda adaptarse mejor a las nuevas coyunturas: 
mercados, tecnologías, problemas y desafíos generados por una sociedad en 
desarrollo.  
 
El Conductismo hace énfasis en el Hombre Administrativo quien busca la manera  
satisfactoria y no “la mejor manera" de hacer un trabajo, toma decisiones sin 
analizar todas las alternativas posibles y no desea el máximo de lucro, sino el 
lucro adecuado para satisfacer sus necesidades. 
 
Su principal preocupación es la de  explicar y describir las características del 
comportamiento organizacional que incide en la obtención final de estos 
resultados y no  en la de construir modelos y principios de aplicación práctica. Sus 
principales aportes fueron: 
 
a. La profundización de los estudios de la motivación humana y su 
influencia en la vida organizacional en aspectos tales como la transformación 
rápida e inesperada del ambiente interno y el aumento del tamaño debido al 
crecimiento de la Organización. 
 
b. La teoría de la motivación como base de toda actividad administrativa. 
Cuando las personas satisfacen una necesidad, surge otra en su lugar en un 
proceso continuo, que hace que requiere estar atento a su incidencia interna. 
 
c. El concepto de desarrollo organizacional: Proceso esencialmente 
dinámico que de acuerdo con el grado deseado de cambio puede ser más o 
menos complejo. Abarca una serie de combinaciones estructurales y de 
comportamiento, que se complementan y respaldan unas a otras, en función 
de un resultado, que es el cambio de la eficiencia organizacional. 
 
 
2.1.2 Consistencia Interna de los Instrumentos de Medida 
 
En el contexto Latinoamericano no se ha difundido apropiadamente la miríada de 
métodos para analizar aspectos claves de las pruebas que, por ejemplo, se 
aplican en el área educativa; de esta manera, en lo que concierne al tema de la 
confiabilidad, se tienen estimaciones alternativas de la consistencia interna 
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derivadas del análisis factorial (Carmines y Zeller, 1979; Heise y Bohrnstedt, 
1970), estimaciones que hacen frente a bajos coeficientes alfa (Roberts, 
Onwuegbuzie y Eby, 2001), estimaciones para una batería de pruebas (Raju, 
1977), etc.. 
 
Aún con un emergente impulso en la difusión de tales métodos, la carencia de 
programa computarizados específicos que den agilidad a los cálculos es una 
limitación adicional. Una de estas situaciones es la del examen de variación de la 
consistencia interna, mediante la comparación de los coeficientes obtenidos de 
diferentes muestras, en diferentes momentos o por diferentes métodos de 
evaluación. 
 
Las escalas se usan frecuentemente en la investigación y en la práctica clínica de 
la psiquiatría. No obstante, todas las escalas deben ser formalmente validadas 
antes, con el propósito de conocer de las propiedades psicométricas en una 
población específica.  
 
La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide 
aquello que pretende medir. Las escalas se encuentran en todas partes, 
incluyendo internet, ya sea validadas o no, o de autor existente o inexistente, por 
lo cual, antes de aplicarlas es importante tener pruebas válidas y confiables de su 
utilidad. 
 
Dentro del proceso de validación tenemos dos componentes para que una escala 
cumpla su objetivo: el primero es la validez, que indica si la cuantificación es 
exacta y, el segundo es la confiabilidad, que alude a si el instrumento mide lo que 
dice medir y si esta medición es estable en el tiempo. Tanto la validez y la 
confiabilidad son conceptos interdependientes, pero no son equivalentes.  
Un instrumento puede ser consistente (tener una gran confiabilidad), pero no ser 
válido; por eso las dos propiedades deben ser evaluadas simultáneamente 
siempre que sea posible. 
 
 Confiabilidad. Según la teoría clásica, la confiabilidad se define como el 
grado en que un instrumento de varios ítems mide consistentemente una 
muestra de la población. La medición consistente se refiere al grado en que 
una medida está libre de errores. El coeficiente de confiabilidad se expresa 
con la letra r e indica la fuerza de la asociación. El valor r varía entre –1 y 
+1, un valor de 0 indica que no existe relación entre los dos puntajes, 
mientras que un valor cercano a –1 o a +1 indica una relación muy cercana, 
negativa o positiva, respectivamente. Un valor positivo indica que las 
personas con puntaje alto en una primera aplicación de la escala también 
puntuarán alto durante la segunda ocasión. Una confiabilidad negativa 
indica un error en el cálculo o una terrible inconsistencia de la escala. 
 
El error se conceptualiza como la diferencia entre el valor observado y el 
verdadero o un valor promedio de las mediciones repetidas. Sin embargo, 
por la imposibilidad teórica de calcular directamente la varianza de la 
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puntuación verdadera, la ecuación fue modificada, de tal suerte que la 
varianza de la puntuación verdadera es igual a 1 menos la varianza del 
error (1–S2). Existen tres formas básicas de medir la confiabilidad y todas 
buscan determinar la proporción de la varianza en una escala. 
Fundamentalmente, correlacionan los puntajes obtenidos por una escala 
con los resultados de la reproducción: la confiabilidad prueba reprueba (test 
retest), la sensibilidad al cambio (considerada, igualmente, como parte de la 
validez) y la consistencia interna (para la determinación sólo necesita una 
aplicación del instrumento). 
 
 Consistencia Interna.  Los instrumentos que buscan medir un constructo 
pueden ser validados en forma indirecta basándose en la relación que 
muestren los ítems que componen la escala; es decir, presentan una 
excelente consistencia interna o interrelación entre las preguntas o incisos 
que hacen parte de la escala. Esto es realizar una validación de un 
constructo sin un patrón de referencia.  
 
Por ejemplo, no contamos con un estándar de oro para medir la calidad de 
vida; no obstante, se diseñó una escala que presenta una buena 
consistencia interna en las distintas poblaciones donde se ha usado, con un 
valor del alfa de Cronbach adecuado, o sea, los ítems que la componen 
guardan una buena correlación entre ellos, de tal suerte que se puede 
concluir, indirecta y casi osadamente, que la escala tiene un constructo 
válido. Si, por el contrario, se encuentra que los ítems se correlacionan de 
manera muy pobre, entonces se pueden interpretar los resultados de tres 
formas: la primera, la escala no mide el constructo que quiere medir; la 
segunda, la conceptualización teórica en que está basado el constructo es 
incorrecta, y la tercera, que el diseño experimental era inadecuado y falló en 
probar la hipótesis misma. 
 
Este método evalúa el error factorial específico y el error por respuesta al 
azar, los cuales están distribuidos independientemente dentro de los ítems 
y tienden a cancelarse mutuamente cuando los puntajes de los ítems son 
sumados. La escala es aplicada a los sujetos en un momento puntual y 
mide, en pocas palabras, la interrelación de los ítems de la escala, para lo 
cual la fórmula más usada es el coeficiente alfa de Cronbach. 
 
 
2.1.3. Coeficiente Alfa de Cronbach 
 
El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar 
la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de ítems que se 
espera que midan el mismo constructo o dimensión teórica. 
 
La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los ítems 
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que están altamente 
correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto más cerca se encuentre el valor 
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del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los ítems analizados. La fiabilidad 
de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para 
garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de investigación. 
 
Dentro de la Teoría Clásica de los Tests (TCT) el método de consistencia interna 
es el camino más habitual para estimar la fiabilidad de pruebas, escalas o test, 
cuando se utilizan conjuntos de ítems o reactivos que se espera midan el mismo 
atributo o campo de contenido. La principal ventaja de ese método es que requiere 
solo una administración de la prueba; además, los principales coeficientes de 
estimación basados en este enfoque son sencillos de computar y están 
disponibles como opción de análisis en los programas estadísticos más conocidos, 
como SPSS, Statistica o SAS. 
Dentro de esta categoría de coeficientes, Alfa de Cronbach es, sin duda, el más 
ampliamente utilizado por los investigadores. Alfa estima el límite inferior del 
coeficiente de fiabilidad y se expresa como: 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Donde k es el número de ítems de la prueba, S2i es la varianza de los ítems 
(desde 1...i) y S2sum es la varianza de la prueba total. El coeficiente mide la 
fiabilidad del test en función de dos términos: el número de ítems (o longitud de la 
prueba) y la proporción de varianza total de la prueba debida a la covarianza entre 
sus partes (ítems). Ello significa que la fiabilidad depende de la longitud de la 
prueba y de la covarianza entre sus ítems. 
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2.2.  MARCO CONCEPTUAL. 
 
 
Presentados los elementos teóricos que soportan el tema y el sector objeto de 
estudio, viene a continuación los conceptos fundamentales sobre los que se 
desarrolla la investigación. 
 
  
2.2.1 Concepto de Clima Organizacional 
 
El comportamiento humano es función del “campo” psicológico o ambiente de la 
persona, el concepto de clima es útil para enlazar los aspectos objetivos de la 
organización. Lewin (1951). 
 
El clima organizacional se caracteriza, como la cultura organizacional, con ello 
relaciona el concepto con los componentes de cultura y permite la delimitación de 
distintas subculturas dentro de la organización. Argyris (1957). 
 
Según Gellerman (1960)1 el clima organizacional es el carácter de una compañía 
explicado en cinco pasos: 
 
a. Identificar a las personas en la organización cuyas actitudes son importantes. 
b. Estudiar a las personas y determinar cuáles son sus objetivos, tácticas y 
puntos ciegos. 
c. Revisar la historia de la compañía y prestar especial atención a las carreras 
de sus líderes. 
d. Es indispensable entregar toda la imagen con la idea de establecer 
denominadores comunes en lugar de agregar todas las partes para obtener 
una suma de ellos. 
 
El clima organizacional se refiere a la opinión que el empleado se forma de la 
organización. Halpin y Croft (1963). 
 
El clima es el conjunto de características permanentes que describen una  
organización, la distinguen de otra e influyen en el comportamiento de las 
personas que lo forman. Forehand y Gilmer (1964). 
 
El clima organizacional atañe a los efectos subjetivos percibidos del sistema 
formal y del estilo de los administradores, así como de otros factores ambientales 
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas 
que trabajaban en una organización. Litwin y Stringer (1968). 
 
                                           
1Citado por Chávez, Clima laboral en las organizaciones. En http://www.monografias.com/trabajos71/clima-
laboral-organizaciones/clima-laboral-organizaciones.shtml 
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El clima organizacional es el patrón de características organizativas con relación a 
la calidad del ambiente interno de la institución, el cual es percibido por sus 
miembros e influye directamente en sus actitudes. Pace (1968). 
 
Según Taguiri (1968)2 existen varios sinónimos como: atmósfera, condiciones, 
cultura y ecología y define clima como la calidad del ambiente interno de la 
organización, especialmente como lo experimentan las personas que forman parte 
de ella. 
 
El clima es el conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibido directa o 
indirectamente por los empleados. Es a su vez una fuerza que influye en la 
conducta del empleado. Hall (1972)3. 
 
Guión (1974)4 sostenía que un clima percibido tiene que ver con los atributos de 
una organización y lo de las personas que lo perciben. 
 
El clima organizacional es causa y resultado de la estructura y de diferentes 
procesos que se generan en la organización, los cuales tienen incidencia en la 
perfilación del comportamiento. Campbell (1976)5. 
 
El concepto de clima organizacional refleja diferentes aspectos tales como  
normas, actitudes, conductas y sentimientos de los miembros. Se manifiesta a 
través de percepciones. Payne y Pugh (1976). 
 
James y Jones (1974), presenta un modelo integrador de conducta organizacional. 
Se distingue el clima de la organización y el clima psicológico en conexión con las 
conductas y las motivaciones.  
 
El clima organizacional es una cualidad relativamente duradera del ambiente 
interno de la organización. Naylor Pritchard, e Ilgen. (1980)6. 
 
Flippo (1984), presenta una analogía entre clima organizacional y clima 
meteorológico, y afirma que este constructo se refiere a las condiciones 
ambientales de la organización, atributos, estructura y tipos de liderazgo, que 
ejercen efecto sobre las relaciones, comportamientos y actividades de los 
miembros de la organización.  
                                           
2Citado por Chávez, Clima laboral en las organizaciones. En http://www.monografias.com/trabajos71/clima-
laboral-organizaciones/clima-laboral-organizaciones.shtml 
 
3Citado por Falcón Solís, Clima Organizacional en el aula. 2005.  
 
4Citado por Chávez, Clima laboral en las organizaciones. En http://www.monografias.com/trabajos71/clima-
laboral-organizaciones/clima-laboral-organizaciones.shtml 
 
5Citado por Calle y Rodríguez, 1994; Peiró, 1995; Valdenebro y Lozano, 2000; Páramo, 2004. 
6Citado por Toro, 1992a; Calle y Rodríguez, 1994; Peiró, 1995; Marchán y Pérez, 1997; Abril y 
Fajardo, 2000. 
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El clima organizacional es una cualidad relativamente duradera del medio 
ambiente de una organización que:  
 
a. experimentan sus miembros,  
b. influye en su comportamiento y 
c. puede describirse en términos de los valores de una serie particular de 
características (o atributos) de  una organización. Tagiuri y Litwin (1986). 
 
El clima organizacional es el ambiente humano dentro del cual realizan su trabajo 
los empleados de una compañía. Este se refiere al ambiente de un departamento 
o de una unidad importante de la compañía. Davis (1987). 
 
El clima organizacional se define como las percepciones del ambiente  
organizacional determinado por los valores, actitudes u opiniones personales de 
los empleados, y las variables resultantes como la satisfacción y la productividad 
que están influenciadas por las variables del medio y las variables personales. 
Esta definición agrupa entonces aspectos organizacionales tales como el  
liderazgo, los conflictos, los sistemas de recompensas y de castigos, el control y la 
supervisión, así como las particularidades del medio físico de la organización. 
Brunet (1987). 
 
Dentro del ámbito educativo, el clima organizacional es influenciado por elementos 
objetivos (estructura, trabajo en equipo, liderazgo, toma de decisiones y 
comunicación), que a su vez influye en los elementos subjetivos (motivación, 
participación del empleado, responsabilidad, trabajo significativo y desafiante, y 
conflicto) de la organización. Hernández (1989). 
 
El clima organizacional es un grupo de percepciones resumidas o globales 
compartidas por los individuos acerca de su ambiente, en relación con las 
políticas, prácticas y procedimientos organizacionales, tanto formales como 
informales. Reichers y Schneider (1990). 
 
El clima organizacional refleja la historia de las luchas internas y externas, los 
tipos de gente que la organización atrae; sus propios procesos laborales y su 
planta física, las formas de comunicación y como ejerce la autoridad dentro del 
sistema. Katz y Kahn (1990). 
 
El clima organizacional es entendido como la personalidad de la organización, que 
puede ser descrita en grados de calor y se puede asimilar con la cultura ya que 
permite reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y prácticas. Robbins (1990). 
 
El clima organizacional es el medio interno y la atmósfera de una organización. 
Factores como la tecnología, las políticas, reglamentos, los estilos de liderazgo, la 
etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes. El clima organizacional 
puede presentar diferentes características dependiendo de cómo se sientan los 
miembros de una organización. Genera ciertas dinámicas en los miembros como 
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es la motivación, la satisfacción en el cargo, ausentismo y productividad. 
Chiavenato (1990). 
 
El clima organizacional es el ambiente favorable o desfavorable para los miembros 
de una organización. Impulsa el sentido de pertenencia, la lealtad y la satisfacción 
laboral. Álvarez (1992). 
 
El clima organizacional se define como el resumen del patrón de expectativas y 
valores de incentivo que existen en un medio organizacional dado. Kolb (1993). 
 
El clima representa las percepciones que el individuo tiene de la organización para 
la cual trabaja y la opinión que se haya formado en ella en términos de estructura, 
recompensa, consideración, apoyo y apertura. En el clima organizacional existen 
básicamente dos puntos de vista: por un aparte, un enfoque estructural, que 
considera factores organizacionales puramente objetivos, como es el caso de la 
estructura, las políticas y las reglas; por otro lado, está un enfoque subjetivo que 
toma en consideración factores mucho más difíciles de medir como la cordialidad y 
el apoyo que se reciben para el desempeño de una función dentro de una 
empresa. Dessler (1994). 
 
El clima organizacional se trata de percepciones, impresiones o imágenes de la 
realidad organizacional, pero sin olvidar que se trata de una realidad subjetiva. 
Peiró (1995). 
 
El clima organizacional es una propiedad del individuo que percibe la organización 
y es vista como una variable del sistema que tiene la virtud de integrar la persona, 
los grupos y la organización. Silva (1996). 
 
El clima organizacional es un fenómeno que interviene en los factores de la 
organización y las tendencias motivacionales, viéndose reflejado en el 
comportamiento de los miembros de ésta. Gonçalvez (1997)7. 
 
El clima laboral no es otra cosa que el ambiente que se presenta en una 
organización como producto de una serie de variables objetivas y subjetivas que 
crean una gran variedad de actitudes, conductas y reacciones. Vázquez (2001). 
 
El clima organizacional es un conjunto de percepciones de tipo descriptivo y no 
evaluativo, referido a la totalidad o partes de la organización y que influyen en la 
conducta y actitudes de los miembros. Seisdedos (2003). 
 
El clima organizacional se define como el ambiente de trabajo que es percibido por 
los miembros de la organización; incluye estructura, estilo de liderazgo, 
comunicación, motivación y recompensas; el cual, ejerce influencia directa en el 
comportamiento e influencia de los individuos. Sandoval (2004). 
                                           
7 Citado por Valdenebro y Lozano, 2000; Portela, Ramírez y Ramos, 2001; Forero y Valero, 2003; 
Bonnet y Cortés, 2002; Barón y Cordovéz, 2005; Quintana, 2005. 
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El clima organizacional cobra vida en las percepciones de los trabajadores y de los 
procesos de trabajo que se gestan en la organización. Peraza y Cols. (2004). 
 
Se refiere a la atmósfera colectiva o ambiente del trabajo: las actitudes, 
percepciones y dinámicas que determinan como las personas se comportan 
diariamente. Torres (2006). 
 
Se construye colectivamente, a través desde la interacción cotidiana en la 
organización, y como tal esa construcción tiene la capacidad de facilitar u 
obstaculizar el logro de las metas organizacionales. Pérez  y Cols. (2006). 
 
Es un elemento dinámico que construyen los grupos en las organizaciones y en el 
que se mantiene un equilibrio entre los aspectos objetivos (externos al sujeto) y los 
aspectos subjetivos (dimensión psicológica). Este proceso se describe y construye 
a partir de las percepciones que elaboran y trasmiten los sujetos al interactuar en 
el contexto laboral. Vega y Cols. (2006). 
 
El profesor Carlos Eduardo Méndez, de la Universidad del Rosario refiere que el 
clima organizacional es una variable de la cultura organizacional en razón de que 
influye en los comportamientos del individuo y es factor determinante de la 
conciencia colectiva. Méndez (2006). 
 
A manera de conclusión, el clima organizacional está determinado por la 
interacción de las personas que conforman una organización a través de sus 
políticas de personal, técnicas y estrategias de motivación, asegurando así el logro 
de los objetivos corporativos. Pero la relación entre las personas y la organización 
es dinámica y compleja: las personas definen la organización y ésta debe permitir 
satisfacer las necesidades y el desarrollo del potencial humano. 
 
En la medida en que se integren y alineen los objetivos individuales con los 
objetivos organizacionales se podrá desarrollar un clima laboral satisfactorio, que 
redundará en un desempeño coherente en función del incremento de 
productividad y competitividad de la empresa, mejorando así la calidad de la 
interacción que se da entre sus miembros. 
 
Objeto de estudio del clima organizacional. 
 
Cada vez se hace más evidente la necesidad de contar con un excelente clima 
laboral dentro de las organizaciones como estrategia para incrementar la 
productividad, ya que éste constituye uno de los factores determinantes de los 
procesos organizativos, de gestión, cambio e innovación, favoreciendo la actitud 
de la gente para enfrentar las crisis y los cambios generados dentro del entorno 
competitivo en el que están inmersas las organizaciones. Por tanto, las 
organizaciones debieran trabajar en favorecer el desarrollo de un clima 
organizacional adecuado al trabajo cotidiano y las metas estratégicas, integrando 
las necesidades del personal con los de la organización y obteniendo mejores 
resultados de su principal capital: el recurso humano. 
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En consecuencia, estudiar el clima de una organización permite efectuar  
intervenciones certeras tanto a nivel de diseño o rediseño de estructuras 
organizacionales, planificación estratégica, cambios en el entorno organizacional 
interno, gestión de programas motivacionales, gestión de desempeño, mejora de 
sistemas de comunicación interna y externa, mejora de procesos productivos, 
mejora en los sistemas de retribuciones, entre otros.  
 
 
2.2.1.1 Aceptación de las políticas organizacionales.  
 
Según Daft (2007), el poder es la fuerza o potencia disponible para alcanzar los 
resultados deseados. La política es el uso del poder para ejercer una influencia 
sobre las decisiones con el fin de lograr estos resultados. El ejercicio del poder y la 
influencia ha producido dos formas de definir la política: como comportamiento 
egoísta o como un proceso de decisión de organización natural. 
La cuantificación de la política, al igual que la del poder, es intangible y difícil. Esta 
oculta a la vista y es difícil de observar de una forma sistemática.  
 
Para Daft, el comportamiento político en las organizaciones se basa en que: 
 
a. La mayoría de los directivos tiene una visión negativa con respecto a la 
política y creen que esta daña más que ayudar a la organización para 
alcanzar sus metas. 
b. Los directivos creen el comportamiento político es común en casi todas las 
organizaciones. 
c. La mayor parte de los directivos piensan que el comportamiento político 
ocurre con mayor frecuencia entre los niveles altos que en los niveles bajos 
de las organizaciones 
d. El comportamiento político surge en ciertos ámbitos de decisión, como el 
ámbito estructural, pero está ausente en otras cuestiones, como el manejo 
de las quejas de los empleados. 
 
Es claro entonces que la aceptación de políticas organizacionales por parte de 
cada uno de los individuos es de gran importancia pues la aceptación de las 
mismas es la piedra angular para que individuo se identifique y estando 
identificado con las políticas podrá entonces contribuir de manera objetiva y 
entusiasta al logro de las metas de la institución. 
 
 
 
2.2.1.2 Identidad con los objetivos institucionales.  
 
Para Diamond (1993), el concepto de identidad organizacional es la base 
inconsciente de la cultura organizacional. Específicamente es la totalidad de los 
patrones repetitivos del comportamiento individual y de relaciones interpersonales, 
que todos juntos reflejan el significado no reconocido de la vida organizacional. Si 
bien la identidad organizacional está influenciada por el pensamiento consciente: 
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la forma en que se relacionan los individuos en el trabajo está en principio 
motivada por pensamientos y sentimientos inconscientes. Su nacimiento depende 
de la transferencia de emociones que se da bajo la estructura organizacional. 
 
Según Diamond, la identidad organizacional difiere, bruscamente de la cultura 
organizacional por el papel importante del fenómeno de transferencia. La 
naturaleza de las conexiones o desconexiones emocionales es el equilibrio de la 
vida organizacional y la esencia de la identidad organizacional. Lo central de esta 
subestructura emocional es especialmente crucial cuando hay una demanda de 
cambio y desarrollo organizacional. El cambio depende de la buena voluntad de 
los miembros de la organización para asumir la responsabilidad por sus acciones y 
para abandonar el status quo. 
 
La identidad organizacional define quienes somos en un grupo y quien o que 
podemos llegar a ser como miembros de grupos (identidad dentro de un rol 
determinado). La identidad organizacional puede ser encontrada en la dificultad 
para observar interacciones dentro de las organizaciones. Esto implica que la 
cultura organizacional y las estrategias para gestionar asuntos internos y externos 
son resultado de las experiencias y personalidad de los individuos que dan forma 
a las experiencias y significados organizacionales. 
 
En otras palabras, la identidad organizacional es un marco para interpretar los 
sentimientos y experiencias organizacionales basadas en relaciones propias y de 
otros. Es una teoría que guía el accionar de los miembros de una organización 
que desean indagar en las relaciones propias y de los demás en el análisis sobre 
las organizaciones. Su premisa principal es que el modelo para entender las 
acciones inconscientes de los adultos en las organizaciones puede hallarse en las 
dinámicas propias y de los demás en la infancia.  
 
 
2.2.1.3 Grado de cooperación existente.  
 
La visión de la empresa basada en los recursos puede extenderse a los acuerdos 
de cooperación argumentando que los recursos proporcionan tanto la necesidad 
como la oportunidad de formar una alianza (Eisenhardt y Schoonhoven, 1996)8. 
Así, las alianzas se forman en alguna de las siguientes situaciones:  
 
a. Cuando las empresas se encuentran en posiciones estratégicas vulnerables 
para las que requieren recursos adicionales que las alianzas pueden facilitar 
para competir eficazmente. 
b. Cuando las empresas están en posiciones sociales fuertes de tal forma que 
tienen los recursos necesarios para conocer, atraer y captar a los socios.  
 
                                           
8Fernández Monroy, M. (2003) "Modelo de comportamiento de la organización virtual" Tesis 
doctoral accesible a texto completo en http://www.eumed.net/tesis/2006/mfm/  
 
 
33 
 
De este modo, Eisenhardt y Schoonhoven (1996) señalan que los motivos que 
conducen a algunas empresas a formar acuerdos de cooperación, mientras que 
otras no lo hacen, se refieren a dos cuestiones fundamentalmente.  
 
La primera hace referencia a los aspectos estratégicos de la cooperación, como 
estructura que genera beneficios para las partes implicadas. Esta idea se refleja 
en el hecho de que a través de la cooperación los socios pueden acceder a 
recursos críticos que mejoren la posición estratégica, tales como habilidades 
específicas y recursos financieros y la legitimidad y el poder de mercado.  
 
La segunda cuestión se refiere a los aspectos sociales. En este sentido, 
Granovetter (1992)9 afirma que toda acción, incluida la económica, está inmersa 
en una estructura social de oportunidades para interactuar. Es probable que la 
interacción y, en última instancia, la cooperación sucedan entre personas que se 
conocen mutuamente. Estas relaciones personales crean oportunidades para la 
cooperación al intensificar la conciencia, la confianza y el compromiso entre las 
partes.  
 
En el caso de las alianzas, cuando las empresas tienen posiciones sociales 
fuertes, elementos como la conciencia, el estatus, el conocimiento mutuo y la 
confianza probablemente estarán presentes.  
 
Según Erben y Gersten (1997)10, entre las pequeñas y medianas empresas se 
utilizan varias formas clásicas de cooperación: alianzas estratégicas, sociedades 
de valor añadido y redes, pudiendo considerarse como pasos intermedios hacia la 
corporación virtual. Las alianzas estratégicas se basan en contratos legales a 
largo plazo desarrollados entre dos o pocas empresas independientes para 
combinar capacidades sinérgicas al objeto de establecer o reforzar posiciones 
estratégicas en segmentos de mercado definidos, tratándose de una cooperación 
horizontal entre empresas de la misma actividad o de una cooperación vertical a lo 
largo de la cadena de valor. La alianza estratégica es dirigida individualmente por 
cada empresa participante añadiendo gastos estructurales de dirección.  
 
Las redes se caracterizan por ser una plataforma estable de empresas con 
intereses de cooperación fijos, entre las que no existe, normalmente, una relación 
contractual. Dependiendo de las necesidades de los clientes, la cadena de valor 
se podrá establecer fuera de los miembros de la red. Además, es posible el 
desarrollo de varias cadenas de valor, así como la reacción flexible a las 
demandas del mercado. A menudo existe una empresa líder o algún tipo de 
dirección, broker de información, empresa de marketing, entrenador de la red, u 
                                           
9Fernández Monroy, M. (2003) "Modelo de comportamiento de la organización virtual" Tesis 
doctoral accesible a texto completo en http://www.eumed.net/tesis/2006/mfm/  
 
10Fernández Monroy, M. (2003) "Modelo de comportamiento de la organización virtual" Tesis 
doctoral accesible a texto completo en http://www.eumed.net/tesis/2006/mfm/ 
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organizadores similares, pero sin una dirección corporativa clara, contrariamente a 
lo que sucede en las corporaciones virtuales. 
 
2.2.1.4 Fluidez y efectividad en la información.  
 
La gestión de la información y del conocimiento han demostrado que es posible, 
gracias a las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC), poner al 
servicio de la organización: la información necesaria para tomar decisiones y 
desarrollar el proceso productivo, y los conocimientos de las personas; de forma 
tal que la organización sea inteligente y logre un aprendizaje en función del 
cumplimiento de sus objetivos estratégicos.   
 
El aprendizaje organizacional influye en el proceso del cambio en la organización. 
Cuando ésta logra ser inteligente, los intangibles son gestionados eficientemente y 
la organización es considerada como un sistema vivo muy complejo, en el cual la 
información y el conocimiento son los recursos que ayudan al desarrollo del 
cambio hacia el aprendizaje individual y organizacional. 
 
Las organizaciones son sistemas extremadamente complejos y abiertos al 
entorno. Peter Senge (1990)11 considera la organización como un sistema vivo. El 
cual está compuesto por personas y recursos tangibles o intangibles, integrados 
en un proceso hacia objetivos específicos que constituyen la razón de ser de la 
organización. Este sistema abierto solamente puede existir por el intercambio de 
materiales con su ambiente: Importa materiales, los transforma por medio de 
procesos de conversión, consume parte de los productos de la conversión para su 
mantenimiento interno y exporta el resto.  
Estos procesos de importación-conversión-exportación constituyen la razón de ser 
de la organización y la información constituye un elemento muy importante.  
 
El término de sistema implica que cada actividad componente del sistema sea 
independiente en relación con cada una de las otras del mismo sistema y que 
éste, como un todo, sea identificable de manera independiente de los sistemas 
relacionados. El recurso información es muy peculiar en todo el proceso, pues 
está presente en todas las funciones organizativas y en los subsistemas 
empresariales. Además es el elemento conector de todo el proceso. Es por este 
motivo que es considerada un activo intangible e invaluable, que necesita ser 
manejado cuidadosamente y protegido. Para comprender esta perspectiva 
necesitamos mirar más de cerca la naturaleza de la información y los diferentes 
tipos de información que se necesita para la toma de decisiones.  
 
La información como recurso se administra y se utiliza como entradas o insumos 
de los procesos. Como los otros recursos tiene un costo directo asociado, debe 
producir un rendimiento de la inversión, debe proporcionar valor agregado al 
                                           
11Citado por Goodman and L.B. Kurke, “Studies of Change in Organizations: A Status Report,” in 
P.S. Goodman (ed.), Change in Organizations (San Francisco: Jossey-Bass, 1982), pp. 1—2 
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producto o proceso para el que se utiliza y su uso efectivo requiere de una buena 
organización para obtener el mejor provecho de la misma.  
 
Si la información es considerada como un recurso es importante que se gestione 
como tal, más aún, cuando se considere estratégico, por el hecho de significar 
conocimiento, control, ser una poderosa arma en la toma de decisiones a 
cualquier nivel, se puede vender tantas veces como se quiera, y tener un ciclo de 
vida muy peculiar. La información como producto, se mercadea, se vende y debe 
producir utilidades o ingresos a la organización; y se debe considerar como un 
activo en la medida que la organización debe preocuparse por poseerla, 
gestionarla y utilizarla en la consecución de sus metas y el establecimiento de una 
ventaja competitiva. 
 
2.2.1.5 Niveles de liderazgo en dirigentes y colaboradores.  
 
El liderazgo es una necesidad apremiante en cualquier organización ya que el 
líder juega un papel importante y determinante en las relaciones sociales dada su 
influencia directa en los colaboradores, siendo en la mayoría de los casos 
influyente del clima organizacional. 
 
Entre los diferentes niveles de liderazgo se tomo los planteamientos que tiene el 
líder sobre los demás, y como este influye de forma significativa en la conciencia 
colectiva y el sistema de significados compartidos por los miembros de la 
organización, que a su vez se reflejan en el sistema cultural, la estructura y el 
clima que perciban los individuos. 
 
Collins (1995) distingue cinco niveles de liderazgo.  
 
a. El primer nivel está compuesto por individuos de alta capacidad y talento; es 
decir, personas talentosas que no van más allá de su talento.  
b. El segundo está compuesto por miembros talentosos que contribuyen al 
grupo.  
c. El tercero es el de los gerentes competentes, quienes organizan al personal 
y lo encaminan hacia un objetivo determinado.  
d. El liderazgo nivel cuatro es el de los líderes eficientes, aquellos que obtienen 
un compromiso de sus seguidores y lo atan a una visión clara. 
e. El liderazgo estilo cinco que, en efecto, es una curiosa mezcla de humildad y 
ambición. A este líder no le interesa adjudicarse el crédito, humilde. Sin 
embargo, sí es ambicioso en lo que respecta a la compañía, no a él mismo. 
Ama a su organización y quiere verla en la cima. Es ambicioso respecto al 
trabajo, no respecto a su persona. 
El ego no estorba su ejercicio de liderazgo. No busca ser superestrella, sino 
que busca que la compañía sea la superestrella.  
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2.2.1.6 Manejo de relaciones interpersonales.  
 
Resulta importante resaltar que el factor que más influye en el desarrollo eficiente 
de las organizaciones es la calidad de las relaciones interpersonales en los 
colaboradores. La única forma de lograr performances sobresalientes en la 
empresa es a través de conseguir una conexión positiva entre sus integrantes.12  
 
Existe toda una industria alrededor de ayudar a la gerencia a lograr un ambiente 
de colaboración dentro de la organización conformada por consultores, 
entrenadores especializados, libros de autoayuda, etc., la cual está orientada a 
enseñar cómo gerenciar adecuadamente las relaciones humanas en el centro de 
trabajo. Sin embargo, cuando una relación se rompe o se vuelve tirante, no se 
encuentra suficiente orientación sobre lo que hay que hacer para reconstruir tal 
conexión y es obvio que, mientras la tensión continúe, la productividad de la 
empresa se verá afectada. 
 
Dentro de una organización, es fundamental que las personas vean a las otras 
como seres humanos con vidas privadas dispuestos a compartir momentos más 
allá de la rutina del trabajo; solo así aflorarán relaciones sociales sólidas que 
redundarán en un ambiente tal que permitirá obtener niveles de desempeño 
extraordinarios. 
 
De importancia es combatir la crítica extrema y destructora, así como las actitudes 
defensivas exageradas. Alertar sobre la inconveniencia de que individuos se 
contengan permanentemente y sobre todo levanten muros imaginarios para 
aislarse y así marcar distancia con colaboradores con quienes tienen una mala 
relación. Todas estas actitudes conducen al fracaso.  
 
Para que una organización funcione en armonía, se deben tener en cuenta las 
tareas y las relaciones. No se pueden realizar tareas sino hay una mínima relación 
entre dos individuos en una organización, pues en las tareas el enfoque está en la 
eficiencia de los métodos y los procedimientos que a su vez se dan, si existen 
buenas relaciones interpersonales. 
 
En este ámbito se deben monitorear la interacción de los colaboradores dentro de 
la organización, fortaleciendo así unas adecuadas relaciones que dependen a su 
vez, de un clima acorde para el logro de los objetivos organizacionales.  
 
2.2.1.7 Motivación hacia el trabajo y la institución.  
 
El directivo del siglo XXI requiere conocer, analizar, y aplicar los nuevos enfoques 
y herramientas prácticas  de motivación para impulsar las estrategias de cambio 
                                           
12Citado por Schneider, B. (2008). Relaciones interpersonales en la empresa, en 
http://www.elcomercio.com.pe/edicionimpresa/html/2008-01-12/relaciones-interpersonales-
empresa.html 
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en la empresa u organización con amplia aceptación y compromiso de sus 
colaboradores. Esto se contiene en los siguientes conceptos:  
 
Hodgetts y Altman (1990) plantean que la satisfacción es el resultado de la 
motivación hacia el buen desempeño del trabajo (grado en que las recompensas 
satisfacen las expectativas individuales y grupales) de forma en que el individuo 
percibe la relación entre esfuerzo y recompensa.  
 
Un modelo más integrador plantea que la habilidad, la motivación y percepción 
personal del trabajo de una persona se combinan para generar un desempeño o 
rendimiento. A su vez este último genera recompensas que, el individuo juzga 
como equitativas, originan la satisfacción y el buen desempeño  subsecuentes. 
Esta  satisfacción y el nivel de semejanza entre las recompensas recibidas y 
deseadas influirán de manera directa en la motivación del individuo, de modo que 
se conforme un sistema que se retroalimente constantemente.  
 
Según Newstrom (2007), la motivación en el trabajo es el conjunto de fuerzas 
internas y externas que hacen que un empleado elija un curso de acción y se 
conduzca de cierta manera por medio de la dirección y el enfoque de la conducta, 
el nivel de esfuerzo aportado y la persistencia de la conducta. 
 
El directivo debe conocer, analizar enlazar sus roles, habilidades, capacidades 
personalidad y aprendizaje en un contexto determinado para alcanzar sus metas 
personales.  
 
2.2.1.8 De pertenencia.  
 
Un líder organizacional debe estar plenamente identificado con su sentido de 
pertenencia en la empresa, institución, donde presta su servicio, así como con 
todo su recurso humano que la integra, al lograrse ello, se manifiesta seguridad 
para todos, compenetración, confianza, logros. 
 
Existe un grado de disposición que toda persona tiene para seguir la lógica de 
convivencia o sentido común, mientras más segura se sienta esa persona dentro 
de un grupo, más elevado será su sentimiento comunitario y por lo tanto la 
persona estará más dispuesta a seguir normas.  
 
El sentido de pertenencia no es más que la seguridad que la persona obtiene 
cuando se siente que ocupa un lugar dentro de un grupo; esto llevara a la misma a 
buscar conductas que permitan ocupar un sitio.13 
 
La tendencia natural al desorden de las asociaciones humanas produce que para 
su permanencia deba existir un cierto grado de sentimiento de pertenencia a la 
                                           
13Citado por Vanegas, C (2008). Gerencia Y Sentido De Pertenencia, en 
http://www.leetu.com/2008/03/23/gerencia-y-sentido-de-pertenencia/  
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misma con exclusión de los que no son miembros. Eso mismo se da en las 
empresas en donde debe haber una cohesión de grupos bien definidas, en que 
cada miembro que lo integra este plenamente identificado con un buen sentido de 
pertenencia. 
 
2.2.1.9 Empoderamiento y autonomía. 
 
El empoderamiento es un proceso multidimensional de carácter social en donde el 
liderazgo, la comunicación y los grupos auto dirigidos reemplazan la estructura 
piramidal mecanicista por una estructura más horizontal en donde la participación 
de todos y cada uno de los individuos dentro de un sistema forman parte activa del 
control del mismo con el fin de fomentar la riqueza y el potencial del capital 
humano que posteriormente se verá reflejado no solo en el individuo sino también 
en la comunidad en la cual se desempeña (Blanchard, C. y Col., 1997). 
 
Existen dos tipos de empoderamiento. El empoderamiento estructural de Kanter14, 
que se centra en las condiciones en el ambiente de trabajo tales como la variedad, 
autonomía, carga de trabajo, soporte de la organización y posición dentro de la 
empresa; estas constituyen las características estructurales del empleo. Las 
variaciones de dichas condiciones se traducen en una forma de satisfacción 
laboral, pero dejan a un lado la percepción que el trabajador tiene de dichas 
variaciones en las condiciones ambientales.  
 
Es aquí donde Spreitzer15 (1995), abre campo al empoderamiento psicológico 
definido como la interpretación mental de cada individuo a las cambios 
estructurales del ambiente de trabajo. Dichas interpretaciones generan cuatro 
dimensiones:  
 
a. el significado que supone una congruencia entre las creencias de un 
empleado, valores, conductas y los requerimientos del empleo. 
b. la competencia que hace referencia a confiar en las habilidades en el 
desempeño del empleo. 
c. la autodeterminación que se refiere a los sentimientos de control sobre el 
trabajo. 
d. el impacto que se define como el sentido de ser capaz de influenciar 
importantes resultados en conjunto con la organización. 
 
El empoderamiento es la complementación de los dos tipos ya que para analizar el 
proceso se necesita saber si existen o no condiciones favorables para un 
ambiente empoderado y además la forma como los empleados perciben dichas 
condiciones. 
 
                                           
14Citado por Laschinger, Finegan, Shamian & Wilk, 2004; Yoon, 2001 
 
15Citado por Laschinger et al. 2004 
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Para Covey, (1996) este proceso de empoderar inicia estimulando el liderazgo de 
los mandos intermedios de la organización para cumplan un papel de guías hacía 
los objetivos de la empresa y no de supervisores del cumplimiento de los mismos. 
Posteriormente se debe compartir la información con todos los empleados para 
aprovechar al máximo el capital humano y permitirles entender la situación actual 
en términos claros, crear confianza en toda la organización, acabar con el modo 
de pensar jerárquico tradicional, ayudar a las personas a ser más responsables y 
a su vez estimularlos para actuar como si fueran dueñas de la empresa. Luego, se 
comienza a generar la autonomía mediante fronteras. En este paso los 
trabajadores se basan en la información compartida para tomar sus propias 
decisiones sin perder de vista la misión y la visión de la empresa, 
retroalimentándose ellos mismos y trazándose metas específicas para cumplir con 
su papel. 
 
2.2.1.10 Sistemas de compensación y reconocimiento (incentivos).  
 
Aunque la retribución siempre ha sido un tema importante para las organizaciones, 
el tema de la remuneración y los diferentes estímulos para lograr un mejor 
aprovechamiento de los recursos humanos es un tema que se está analizando 
desde hace más de un siglo. Se puede decir que el papel de la remuneración, 
como instrumento de gestión, está en fase de cambio (Wyatt, 1997)16 habiéndose 
convertido, tal como ocurre para el conjunto de los recursos humanos, en una 
valiosa herramienta de gestión. Cada vez en mayor medida las organizaciones 
están vinculando su política de remuneración a la estrategia de la empresa, para 
de este modo incentivar el logro de los objetivos establecidos, compartir el riesgo 
de negocio con los empleados, desarrollar las competencias de los trabajadores, 
ser más eficientes y, en definitiva, ser más competitivos. 
 
Se reconoce cada vez más, la necesidad de aprovechar al máximo el capital 
humano en las organizaciones, ya que en muchos casos las ventajas competitivas 
surgen de ahí. Asimismo, la forma de retribuir al personal tiene un impacto directo 
sobre la eficacia y competitividad de la organización (Rodríguez y Col., 1997), 
dado que los salarios pueden influenciar aquellos comportamientos capaces de 
determinar la eficiencia organizacional.  
 
Las políticas de remuneración de las empresas han de caminar hacia sistemas 
duraderos pero muy flexibles, pensados y diseñados en el marco de la empresa y 
para la empresa, que permitan adaptarse a las realidades empresariales, 
sectoriales y político-sociales vigentes en cada momento (Margüenda, 1995)17. En 
este sentido el factor retributivo está cambiando; cada vez se utiliza más la 
remuneración como factor variable debido, en parte, a la presión competitiva que 
                                           
16Citado por Alonso, M. (2004). Las recompensas en España. En 
http://petra.euitio.uniovi.es/~i9792470/asci.htm  
17Citado por Alonso, M. (2004). Las recompensas en España. En 
http://petra.euitio.uniovi.es/~i9792470/asci.htm  
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ha llevado a las empresas a tratar de convertir la mayor parte de sus gastos fijos 
en variables o semivariables, como modo de amortiguar las fluctuaciones de 
demanda o periodos de resultados mediocres. 
 
El uso de estímulos (monetarios y no monetarios) se está llamando en los últimos 
años “Reward Management”. Algunos autores están impulsando el enfoque 
integral de “Performance Management”. Dicen, que es necesario integrar en la 
empresa esfuerzos que se suelen hacer de forma dispersa y sin coordinación: el 
planeamiento (visión, misión, objetivos y metas), el diseño del trabajo y la 
estructura organizacional, la evaluación de resultados y desempeño de las 
personas y las recompensas según resultados. 
 
2.2.1.11 Equidad en la compensación frente a la labor realizada.  
 
Existe dentro de la compensación estratégica dos factores a tener en cuenta: el 
primero, la equidad al interior de la organización (como esta compensado un 
trabajador de acuerdo a la valoración del cargo dentro de la compañía en 
comparación con los compañeros) y el segundo factor es la competitividad externa 
(la comparación de los salarios de la empresa para los diferentes cargos y como 
están estos mismos cargos compensados por las otras empresas), este según 
factor que puede ser denominado la equidad externa permite a los empresarios 
ser competitivos al atraer el personal que quieren y que necesitan en su 
compañía. 
 
Las organizaciones deben atraer, motivar y retener a los empleados competentes. 
Como el sistema de compensación económica de una empresa desempeña un 
papel importante en el logro de estas metas, las organizaciones deben esforzarse 
en lograr la equidad.  
 
La equidad, en el contexto de la compensación económica, significa un trato 
salarial justo para los empleados. En forma ideal, la compensación deberá ser 
imparcial para todas las partes interesadas y los empleados la percibirán de ese 
modo. (Wayne Mondy, 2005)  
 
Para Wayne Mondy (2005), la equidad externa existe cuando los empleados de 
una empresa reciben un salario equiparable al de los trabajadores que 
desempeñan puestos similares en otras empresas. La equidad interna existe 
cuando los empleados reciben un salario de acuerdo con la importancia relativa de 
sus puestos dentro de la misma organización. La evaluación de puestos es un 
medio importante para determinar la equidad interna. 
 
La equidad de los empleados existe cuando las personas que desempeñan 
puestos similares para la misma empresa, reciben un pago relacionado con 
factores relacionados con los empleados, como el nivel de desempeño o la 
antigüedad. La equidad de equipos es la equidad que se logra cuando los equipos 
reciben un pago con base en la productividad de su grupo. 
 
 
 
41 
 
La inequidad en cualquier categoría puede ocasionar problemas relacionados con 
la moral. Si los empleados sienten que su compensación es injusta, pueden 
abandonar la empresa. Un daño mayor para le empresa ocurre cuando los 
empleados deciden no abandonarla, sino quedarse y limitar sus esfuerzos. 
 
Desde la perspectiva de las relaciones de los empleados, la equidad interna de 
salarios puede ser más importante simplemente porque los empleados tienen más 
información sobre asuntos salariales dentro de sus propias organizaciones y usan 
esta información para tener una idea de equidad. 
 
Es importante resaltar que una vez que el trabajador es vinculado a una 
organización dándose cuenta de cuánto recibe por su compensación y después 
descubre cuanto reciben por el mismo concepto sus compañeros, y si  esta 
relación de trabajo vs retribución no es equitativa, puede llegar a ser motivo de 
insatisfacción o de molestia. 
 
2.2.2 Justificación de un estudio de clima organizacional.  
 
La importancia que ha cobrado el talento humano dentro de las organizaciones de 
hoy, en aras de optimizar la actividad económica de cada una y maximizar la 
satisfacción del cliente con la prestación de un excelente servicio; han permitido 
que el personal que labora en ellas, gane más espacios de participación en la 
toma de decisiones, sea tenido en cuenta en los procesos del mejoramiento 
continuo como parte fundamental en el logro organizacional y actúen como entes 
generadores de cambios positivos de las mismas. Por ello es necesario conocer la 
relevancia que este fenómeno representa para la comprensión del 
comportamiento y funcionamiento de la organización y su relación con el logro de 
los objetivos. 
 
En el momento actual de competitividad empresarial a la administración le atribuye 
gran importancia al clima laboral, porque este comprende las características que 
identifican de manera plena a una organización, abarcando todo el ambiente 
laboral que incluye desde las percepciones de los empleados con respecto a la 
empresa, hasta la influencia de la estructura organizacional en ellos 
 
Es una variable que media entre la estructura, procesos, metas y objetivos de la 
empresa, por un lado y las personas, sus actitudes, comportamiento y desempeño 
en el trabajo, por otro. Se construye a partir de factores extra-organización 
(macroeconómicos, sociales, del sector industrial, otros) e intra organización 
(estructurales, comerciales, individuales y psicosociales). Su poderoso influjo 
sobre la motivación, el compromiso, la creatividad y el desempeño de las personas 
y los equipos de trabajo, lo convierten en una herramienta estratégica fundamental 
para la gestión del recurso humano y el desarrollo organizacional en la empresa 
contemporánea.  
 
El análisis y medición del clima organizacional constituye un elemento básico para 
el direccionamiento estratégico de cualquier organización, ya que en su momento 
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permite conocer la influencia negativa o positiva que pueda estar ejerciendo sobre 
las actividades que se desarrollen y los resultados que se obtengan en cuanto a la 
productividad y la calidad de los bienes que se ofrecen y/o servicios que se presta; 
así como también la satisfacción que personal que labora en ella. Lo anterior 
enfatiza la importancia y la consideración del clima organizacional como piedra 
angular del mejoramiento continuo para las instituciones, las cuales deben 
procurar satisfacer sus objetivos tanto productivos y/o económicos, como también 
los que cada persona se propone con su trabajo. 
 
Constituye uno de los factores determinantes de los procesos organizativos, de 
gestión, cambio e innovación. Adquiere relevancia por su repercusión inmediata, 
tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide directamente en la 
calidad del propio sistema y su desarrollo.  
 
Los cambios y las innovaciones en gestión son percibidos de un modo particular 
por las personas en la organización. Un buen clima favorece la actitud de la gente 
para enfrentar situaciones de incertidumbre, minimizando la implicación negativa, 
propias del proceso de cambio, sobre la eficiencia organizacional.  
 
Las organizaciones debieran trabajar en favorecer el desarrollo adecuado al 
trabajo cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar 
una variable no económica para impactar sobre los resultados de la empresa o 
institución (Marchant, 2005).  
 
Marchant (2005), argumenta que mientras más satisfactoria sea la percepción que 
las personas tienen del clima laboral en su empresa, mayor será el porcentaje de 
comportamientos funcionales que ellos manifiesten hacia la organización. Mientras 
menos satisfactorio sea el clima, el porcentaje de comportamientos funcionales 
hacia la empresa es menor. Los esfuerzos que haga la empresa por mejorar 
ciertos atributos del clima organizacional deben retroalimentarse con la percepción 
que de ellos tienen las personas. Estas mejoras, mientras sean percibidas como 
tales, serían el antecedente para que los funcionarios aumenten la proporción de 
su comportamiento laboral en dirección con los objetivos organizacionales.  
 
Según Gonçalves (2000) el conocimiento del clima organizacional proporciona 
retroinformación acerca de los procesos que determinan los comportamientos 
organizacionales, permitiendo además, introducir cambios planificados tanto en las 
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en 
uno o más de los subsistemas que la componen.  
 
Estudios sistemáticos permiten efectuar intervenciones certeras tanto a nivel de 
diseño o rediseño de estructuras organizacionales, planificación estratégica, 
cambios en el entorno organizacional interno, gestión de programas 
motivacionales, gestión de desempeño, mejora de sistemas de comunicación 
interna y externa, mejora de procesos productivos, mejora en los sistemas de 
retribuciones, entre otros.  
 
 
 
43 
 
Por último, si el estado del ambiente laboral es experimentado por los trabajadores 
y se correlaciona con su comportamiento, la alta gerencia debe ser capaz de 
analizar y diagnosticar el clima de su organización por tres razones: 
 
a. Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfacción que contribuyen 
al desarrollo de actividades negativas frente a la organización 
b. Iniciar y sostener un cambio que indique a la alta gerencia sobre los 
elementos específicos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones. 
c. Seguir el desarrollo de su organización y prever los problemas que puedan 
surgir. 
 
Lo anterior según Gonçalves (2000), permitirá a la alta gerencia ejercer un control 
sobre la determinación del clima, de tal manera que pueda administrar la 
organización lo más eficazmente posible. 
 
Es un aspecto determinante para la productividad de las organizaciones. Para 
poder sostenerse exitosamente en el mercado, alcanzando los estándares de 
calidad que les exigen los nuevos tiempos, la empresa necesita desarrollar líneas 
de acción que orienten el comportamiento de las personas en coherencia con los 
objetivos institucionales (Marchant, 2005).  
 
El estudio se justifica por la necesidad de considerar suficientemente relevante la 
información que de él se deriva, en el nivel organizacional en aspectos tales como: 
la planeación estratégica de la actividad, en la generación y difusión de la visión, 
en la evaluación del propósito y en la planeación de actividades que busquen 
mejorar la imagen dentro de la organización. 
 
2.2.3 Visibilidad y resistencia al cambio en el clima organizacional.  
 
Diversos autores conceptúan sobre la importancia de un adecuado manejo de la 
resistencia que los individuos pueden presentar ante iniciativas de cambio de 
naturaleza diversa en las empresas; por ello es de utilidad el diseño de una 
herramienta de diagnóstico de los niveles y causas de resistencia y flexibilidad de 
los individuos frente al desarrollo de aspectos mayores (procesos de cambio 
planificados). 
 
Los miembros de una organización pueden percibir los efectos del cambio de 
diversa manera: como beneficiosos, perjudiciales o ambivalentes, de acuerdo a 
sus conveniencias personales y con su capacidad de adaptación. Esta realidad 
obliga a hablar de resistencia frente a los cambios 
 
El cambio es el resultado de la indetenible revolución tecnológica, enmarcada 
dentro de un complejo proceso de globalización, la cual expone a las empresas a 
los cambios, porque si se puede hablar de una constante en el mundo de hoy, es 
el cambio permanente el cual surge de una forma vertiginosa. Estos cambios 
afectan a la sociedad  todo nivel y las organizaciones no son la excepción a la 
regla. 
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El cambio puede definirse como toda modificación de un estado a otro, que es 
observada en el entorno y posee un carácter relativamente perdurable. 
 
Es fundamental brindar especial atención a la dimensión humana ya que una de 
las premisas fundamentales planteadas por Jeanie Daniel18 es la siguiente: para 
que una iniciativa de cambio tenga éxito, hay que abordar los aspectos 
emocionales y de comportamiento con la misma dedicación que los operativos. 
 
La resistencia puede deberse a una multiplicidad de factores asociadas a los 
conocimientos, los sentimientos, su percepción frente a  algunos aspectos de la 
organización, etc., esta no es necesariamente negativa, más bien es 
absolutamente normal, de modo que permite aprovechar el proceso de 
retroalimentación generado tras las iniciativas de controlarla. 
 
Un aspecto crítico para la efectiva implantación es la aplicación rigorosa y 
disciplinada de la metodología para gerenciar el cambio dentro de la organización, 
lo cual implica mayor concentración en la dimensión humana como única 
alternativa para garantizar una implantación exitosa; por lo cual se debe pensar en 
el desarrollo de un conjunto de estrategias destinadas a la asimilación de los 
cambios en el recurso humano por parte de la organización.  
 
Méndez (2009), señala que los procesos de cambio están orientados hacia los 
comportamientos en la gente. Este comportamiento está reflejado en la imagen 
organizacional que la misma gente tiene de la organización y por ende lleva a 
afectar la cultura. 
 
Para este autor no existe conciencia real del por qué se debe hacer intervención 
de clima organizacional en la empresa y el problema real en Colombia radica en 
que no se quiere abordar la intervención de cambio organizacional.  
 
Según Méndez (2009) existen 4 beneficiados sobre la intervención en el cambio 
organizacional: las editoriales, los consultores, la academia y los centros de 
educación formal y continuada. Para que se den esos procesos de cambio es 
necesario: el compromiso de la alta dirección para generar gestión del cambio, 
retener al consultor hasta tanto no logre transferir su know how a la empresa       
(al líder de gestión de talento humano), generar una estrategia (hacer algo distinto, 
diferenciarse) para así cambiar la estructura, la tecnología y la gente (su cultura).  
 
En cuanto a la transferencia del know how por parte del consultor, resulta una 
práctica que normalmente no se hace. Casi siempre el consultor vende una 
tecnología (entendida esta como los métodos y procedimientos para encontrar la 
solución a un problema que tiene el empresario), el consultor aplica la técnica sin 
obtener resultados rápidos, el empresario desespera al no obtener un resultado en 
el corto tiempo cancelando la prestación del servicio del consultor y la tecnología 
no es transferida a la organización.  
                                           
18Citado por Collerette, Pierre y Gilles, Delisle. La planificación al cambio Ed. Trillas, 1998. Pág. 30 
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Al parecer por ello la empresa no aparece como beneficiaria en estos procesos. Al 
menos es lo que ha pasado en Colombia y en el contexto latinoamericano. 
 
Méndez afirma que la resistencia al cambio repercute sobre la gente en:  
 
a. Tecnologías en sistemas: temor, desconfianza, cambia la manera de trabajar, 
pérdida del control.  
b. Tecnología duras: optimización de tiempos, optimización de número de 
pedidos, miedo al desempleo y mayores ajustes. 
c. Tecnologías blandas: know-how, las habilidades administrativas, 
organizacionales y técnicas. 
 
 
2.2.4 Modelos de medición de clima organizacional. principales autores y 
enfoques. 
 
Entre las más importantes teorías sobre el clima organizacional esta: 
 
a. Teoría sobre el Clima Laboral de McGregor: En la publicación que hiciera el 
autor sobre "Lado Humano de la Empresa", examina las teorías relacionadas 
con el comportamiento de las personas con el trabajo y expuso los dos 
modelos que llamó "Teoría X" y "Teoría Y". 
 
b. Teoría X: El ser humano ordinario siente una repugnancia intrínseca hacia el 
trabajo y lo evitará siempre que pueda. Debido a esta tendencia humana al 
rehuir el trabajo la mayor parte de las personas tiene que ser obligadas a 
trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos para 
que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realización de los objetivos de la 
organización. El ser humano común prefiere que lo dirijan quiere evitar 
responsabilidades, tiene relativamente poca ambición y prefiere más su 
seguridad.  
 
c. Teoría Y: El esfuerzo natural, mental y físico requerido por el trabajo es 
similar al requerido por el juego y la diversión, las personas requieren de 
motivaciones superiores y un ambiente adecuado que les estimule y les 
permita lograr sus metas y objetivos personales, bajo condiciones 
adecuadas, las personas no sólo aceptarán responsabilidad sino trataran de 
obtenerla. Como resultado del modelo de la Teoría Y, se ha concluido en que 
si una organización provee el ambiente y las condiciones adecuada para el 
desarrollo personal y el logro de metas y objetivos personales, las personas 
se comprometerán a su vez a sus metas y objetivos de la organización y se 
logrará la llamada integración. 
 
d. Teoría sobre Clima Laboral de Rensis Likert (1965). La teoría de Clima 
Laboral de Likert (citado por Brunet, 1999) establece que el comportamiento 
asumido por los subordinados, dependen directamente del comportamiento 
administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, 
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por lo tanto se afirma que la reacción estará determinada por la percepción. 
Likert, establece tres tipos de variables que definen las características 
propias de una organización y que influye en la percepción individual del 
clima: 
 
i. Variables Causales.- definidas como variables independientes, las 
cuales están orientadas a indicar el sentido en el que una 
organización evoluciona y obtiene resultados. 
ii. Variables Intermedias.- este tipo de variables están orientadas a 
medir el estado interno de la empresa, reflejado en aspectos tales 
como motivación, rendimiento, comunicación y toma de decisiones. 
Estas variables revistan gran importancia ya que son las que 
constituyen los procesos organizacionales. 
iii. Variables Finales.- estas variables surgen como resultado del efecto 
de las variables causales y las intermedias referidas con anterioridad. 
Están orientada a establecer los resultados obtenidos por la 
organización tales como: productividad, ganancia y pérdida. 
 
e. Teoría de los Factores de Herzberg. La teoría de los dos factores se 
desarrolla a partir del sistema de Maslow, Herzberg (citado por Chiavenato, 
1989) clasificó dos categorías de necesidades según los objetivos humanos 
superiores y los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los 
factores de higiene son los elementos ambientales en una situación de 
trabajo que requieren atención constante para prevenir la insatisfacción 
incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo adecuadas, 
seguridad y estilo de supervisión.  
 
La motivación y las satisfacciones sólo pueden surgir de fuentes internas y 
de las oportunidades que proporcione el trabajo para la realización personal. 
De acuerdo con esta teoría, un trabajador que considera su trabajo como 
carente de sentido puede reaccionar con apatía, aunque se tenga cuidado 
con los factores ambientales. Por lo tanto, los administradores tienen la 
responsabilidad especial de crear un clima motivador y hacer todo el 
esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo. 
 
Por su parte Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que 
explicarían el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas 
dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organización, tales como: 
 
I. Estructura: Representa la percepción que tiene los miembros de la 
organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y 
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. 
La medida en que la organización pone el énfasis en la burocracia, versus 
el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado. 
 
II. Responsabilidad (empowerment): Es el sentimiento de los miembros de la 
organización acerca de su autonomía en la toma de decisiones 
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relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisión que reciben 
es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio 
jefe y no tener doble chequeo en el trabajo. 
 
III. Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la 
adecuación de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la 
medida en que la organización utiliza más el premio que el castigo. 
 
IV. Desafío: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la 
organización acerca de los desafíos que impone el trabajo. Es la medida en 
que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados a fin de 
lograr los objetivos propuestos. 
 
V. Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la empresa 
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas 
relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados. 
 
VI. Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la 
existencia de un espíritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros 
empleados del grupo. El énfasis está puesto en el apoyo mutuo, tanto de 
niveles superiores como inferiores. 
 
VII. Estándares: Es la percepción de los miembros acerca del énfasis que pone 
las organizaciones sobre las normas de rendimiento. 
 
VIII. Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la 
organización, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones 
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto 
surjan. 
 
IX. Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que se es un 
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la 
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 
El conocimiento del Clima organizacional proporciona retroalimentación 
acerca de los procesos que determinan los comportamientos 
organizacionales, permitiendo además, introducir cambios planificados, tanto 
en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura 
organizacional o en uno o más de los subsistemas que la componen. 
 
Según Toro (2001)19, las encuestas más importantes reportadas en la literatura 
técnica que busca identificar variables o conceptos claves del clima se encuentran:  
 
a. Inventario de clima psicológico de Gavin y Howe. 
b. Índice de clima organizacional de Stern. 
                                           
19 Toro, F. (2001). El clima organizacional: perfil de empresas colombianas. Medellín: Cincel. 
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c. Cuestionario de clima organizacional de James y Sells. 
d. Encuesta de calidad de empleo de Kahn. 
e. Cuestionario Michigan de evaluación organizacional de Camman. 
f. Escala de ambientes de trabajo de Moos. 
g. Cuestionario descriptivo del clima organizacional (OC DQ) de Halpin y Crofts. 
escala del ambiente universitario de Pace. 
h. Cuestionario de salud organizacional de Milles. 
i. Cuestionario descriptivo del perfil del clima organizacional (CKL Ltda.) de 
Kettering. 
 
Entre los instrumentos más usados para la medición del clima laboral se encuentra 
el T.E.C.L.A. (Test de evaluación de clima laboral de la universidad de Minessota), 
el cual mide 8 dimensiones: 
 
a. Normas de excelencia. El énfasis que la organización hace en la calidad del 
rendimiento y en la producción sobresaliente, incluyendo el grado con que 
los individuos experimentan que la organización fija objetivos y metas 
retadoras para ellos y comunica el compromiso con éstas. 
b. Claridad organizacional. El grado con que los miembros del grupo 
experimentan que las cosas están bien organizadas y los objetivos 
claramente definidos en lugar de ser confusos, desordenados o caóticos. 
c. Calor y apoyo. El sentimiento experimentado por los miembros, mediante el 
cual se considera la amistad como norma apreciada por el grupo, que 
existe confianza y apoyo mutuo. El sentimiento de que las buenas 
relaciones prevalecen en el entorno del trabajo. 
d. Conformidad. El grado en que las personas sienten que existen muchas 
limitaciones impuestas externamente sobre el grupo de trabajo, exceso de 
leyes, políticas, reglas y practicas hacia las cuales hay que conformarse en 
lugar de realizar el trabajo como mejor les parezca. 
e. Recompensa. El grado con que los miembros sientan que son 
recompensados y reconocidos por el buen trabajo en lugar de ser 
ignorados, criticados o castigados cuando algo sale mal. 
f. Salario. El sentimiento experimentado por los miembros de la organización, 
de que el salario es satisfactorio para suplir las necesidades básicas en 
relación con sus grupos de referencia (amigos y familiares) y la posibilidad 
o no de alcanzar una mayor remuneración dadas las oportunidades del 
mercado del trabajo. 
g. Seguridad. El sentimiento de los miembros por el cual experimentan 
estabilidad en el trabajo, protección física, psicológica y social. 
h. Responsabilidad. El grado con que los miembros de la organización reciben 
responsabilidad personal para lograr realizar la parte de los objetivos 
organizacionales que le corresponden. El grado con que los miembros del 
grupo experimentan tomar decisiones acerca de cómo realizar un trabajo 
sin necesidad de estar comprobando cada paso con sus superiores.    
 
Likert  (1986), proponen una técnica denominada P.O. (Perfil Organizacional) para 
verificar en cuál de los tipos de sistema opera una organización. Esta técnica sirve 
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de barómetro para indicar si la capacidad productiva de los recursos humanos de 
una organización tiende a aumentar o disminuir.  
 
De acuerdo con Likert20, existen 4 sistemas diferentes que pueden usar el gerente 
o supervisor. Cada uno de ellos produce un tipo distinto de clima organizacional. 
La teoría de los  sistemas gerenciales de Likert observa el siguiente orden: 
 
a. Explotador-autoritario. Los gerentes tiene poca confianza en los 
subordinados, rara vez los involucran en el proceso de tomar decisiones. La 
gerencia toma la mayoría de las decisiones y las pasa en línea descendente 
empleando amenazas y coacción cuando es necesario para hacer que las 
cosas se hagan. Los superiores y los subordinados se tratan entre sí en una 
atmosfera de desconfianza. Si se desarrolla una organización informa, esta 
generalmente se opone a las metas de la organización formal. 
b. Benevolente-autoritario. Los gerentes en este sistema dan órdenes, pero los 
empleados tienen alguna libertad para hacer comentarios sobre las mismas. 
También se les da a los subordinados alguna flexibilidad para implementar 
sus encomiendas, pero dentro de límites y procedimientos previamente 
descritos. Los subordinados que logran o superen las metas de los gerentes, 
pueden ser recompensados. En general, los gerentes tiene una actitud 
condescendiente hacia sus subordinados, y estos son cautelosos al tratar 
con sus gerentes. 
c. Consultivo. Los gerentes en este sistema de organización fijan metas y dan 
órdenes generales después de discutirlas con los subordinados, a quienes se 
les permite tomar sus propias decisiones sobre como desempeñar sus 
tareas, ya que solo las decisiones fundamentales y más amplias son 
tomadas por los gerentes del nivel superior. Se utilizan recompensas en vez 
de amenazas y castigos, para motivar a los empleados. Los subordinados se 
sienten en libertad de discutir con sus jefes la mayoría de los asuntos 
relacionados con el trabajo. Los gerentes a su vez, creen que, en la medida, 
se puede confiar el que los subordinados lleven a cabo correctamente sus 
tareas. 
d. Participativo. La gerencia tiene confianza completa en los subordinados. La 
toma de decisiones está altamente descentralizada. La comunicación no 
solamente fluye hacia arriba sino entre iguales en la organización. La 
interacción superior-subordinado tiene lugar en un ambiente amigable y se 
caracteriza por la confianza mutua. Las organizaciones formales e informales 
son a menudo una misma cosa. 
 
La escala W.E.S. (Work Environment Scale) escala de clima social en el trabajo de  
Moos R.H. (1974) y adaptado al castellano por Fernández Ballesteros para TEA 
Ediciones evalúa las características socio-ambientales y las relaciones personales 
en el trabajo. Este instrumento consta de 90 ítems con respuesta dicotómica 
verdad/falso para evaluar las siguientes dimensiones del clima organizacional:  
 
                                           
20Citado por Sverdlik et al, 1991: 217-218 
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a. Implicación: Esta dimensión mide hasta qué punto los empleados se sienten 
implicados en su trabajo.  
b. Cohesión: Esta dimensión se basa en las relaciones de amistad y apoyo en 
que viven los trabajadores entre sí. 
c. Apoyo: Esta dimensión se refiere al apoyo y el estímulo que da la dirección a 
sus empleados. 
d. Autonomía: Este factor se refiere al grado en que la organización anima a 
sus trabajadores a ser autónomos y a tomar sus decisiones. 
e. Organización. Este elemento se refiere al punto en que el clima estimula la 
planificación y la eficacia en el trabajo. 
f. Presión. Esta dimensión se basa en la presión que ejerce la dirección sobre 
los empleados para que se lleve a cabo el trabajo. 
g. Claridad. Esta dimensión mide hasta qué punto los reglamentos y las 
políticas se explican claramente a los trabajadores. 
h. Control. Este factor se refiere a los reglamentos y a las presiones que puede 
utilizar la dirección para controlar a los empleados. 
i. Innovación. Este rasgo mide la importancia que la dirección puede dar al 
cambio y a las nuevas formas de llevar a cabo el trabajo. 
j. Comodidad. Esta dimensión hace referencia a los esfuerzos que realiza la 
dirección para crear un ambiente físico sano y agradable para sus 
empleados. 
 
Las dimensiones de implicación, cohesión y apoyo conforman el factor de 
relaciones interpersonales; las dimensiones de autonomía, organización y presión 
se agrupan en el factor de autorealización; y, finalmente, las dimensiones de 
claridad, control, innovación y comodidad dan lugar al factor de 
estabilidad/cambio. 
 
Para el caso más particular en Colombia el I.M.C.O.C. (Instrumento de Medición 
del Clima organizacional en las Empresas Colombianas, diseñado por el profesor 
Carlos Eduardo Méndez de la Universidad del Rosario), cuenta 45 preguntas, 
cada una tipo Likert, con escala de 1 a 7 en donde no se señalan respuestas 
correctas o incorrectas. En esencia el instrumento mide las siguientes variables 
que constituyen el clima organizacional: 
 
a. Objetivo: es la percepción que tienen los empleados a cerca del 
conocimiento de los objetivos de la organización y su compromiso en la 
obtención de ellos. 
b. Cooperación: es el nivel de ayuda mutua que se da entre los empleados y 
directivos, permitiendo participar en la solución de problemas. 
c. Liderazgo: es la forma en que el trabajador percibe a su jefe en el desarrollo 
de su función, la confianza que inspira, la imagen que proyecta, la forma 
como toma las decisiones y da órdenes. 
d. Toma de decisiones: es la posibilidad que tiene el trabajador para desarrollar 
una participación activa en las decisiones que afectan su trabajo y también 
se evalúa la posibilidad de querer participar. 
 
 
51 
 
e. Relaciones interpersonales: son las relaciones formales e informales que se 
dan entre los trabajadores y los directivos, y la confianza y la comunicación 
que se genera a partir de ello. 
f. Motivación: se busca medir actitudes que el hombre proyecta por su 
pertenencia a la empresa, señalando el grado de satisfacción que la misma 
produce. 
g. Control: tiene que ver con la percepción de los trabajadores a cerca del 
grado de libertad o sujeción que tienen en sus puestos de trabajo. 
 
Es de anotar que el IMOCOC ha tenido variaciones desde su primera aparición. 
En la actualidad el profesor Méndez adapta el instrumento, dependiendo las 
variables críticas que se midan en una organización.  
 
Toro (2009), propone la encuesta ECO (Encuesta de Clima organizacional 
diseñado y validado en Colombia por CINEL Ltda.),  un instrumento factorial que 
cuenta con 63 ítems en una escala Tipo Likert de 5 puntos, diseñado para la 
evaluación de diez variables de clima organizacional: 
 
a. Trato interpersonal: Percepción del grado en que el personal se ayuda entre 
si y sus relaciones de cooperación y respeto. 
b. Apoyo del jefe: Percepción del grado en el que el jefe respalda, estimula y da 
participación a sus colaboradores. 
c. Sentido de pertenencia: Percepción del grado de orgullo derivado de la 
vinculación a la empresa. Sentido de compromiso y responsabilidad en 
relación con sus objetivos y programas. 
d. Retribución: Grado de equidad percibida en la remuneración y los beneficios 
derivados del trabajo. 
e. Disponibilidad de recursos: Percepción del grado en que el personal cuenta 
con los equipos, los implementos y el aporte requerido de otras personas y 
dependencias  para la realización de su trabajo. 
f. Estabilidad: Percepción del grado en el que los empleados ven claras 
posibilidades de permanencia a la empresa y estiman que a la gente se la 
conserva o despide con criterio justo. 
g. Claridad organizacional: Grado en que el personal percibe que ha recibido 
información apropiada sobre su trabajo y sobre el funcionamiento de la 
empresa. 
h. Coherencia en la dirección: Percepción de la medida en que las actuaciones 
del personal y de la empresa se ajustan a los principios, objetivos, normas y 
reglamentos establecidos. 
i. Trabajo en equipo: Grado en que se percibe que existe en la empresa un 
modo organizado de trabajar en equipo y que tal modo de trabajo es 
conveniente para el empleado y la empresa. 
j. Valores colectivos (cooperación responsabilidad, respeto): Grado en el que 
se percibe en el medio interno: Cooperación (ayuda mutua), Responsabilidad 
(esfuerzo adicional, cumplimiento) y Respeto (consideración, buen trato). 
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2.3  MARCO NORMATIVO.  
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior y dado el alcance del estudio de la herramienta , se 
hace necesario conocer la naturaleza y tipo de organización sobre la cual 
pretendemos su aplicación , así como toda la normatividad aplicable al servicio 
que se presta, y su competencia, con miras al cumplimiento de los fines 
esenciales del Estado, es por esto que el  artículo 365 de la Constitución Política 
de Colombia, dispone que los servicios públicos son inherentes a la finalidad 
social del Estado y que es deber de este asegurar su prestación eficiente a todos 
los habitantes del territorio nacional. Los servicios públicos estarán sometidos al 
régimen jurídico que fije la ley y podrán ser prestados por el Estado, directa o 
indirectamente, por comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, 
el Estado mantendrá la regulación, el control y la vigilancia de dichos servicios. 
 
En desarrollo de nuestra de Constitución Política el legislador creó La Ley 142 del 
11 de julio de 1.994 mediante la cual se estableció el régimen de los servicios 
públicos domiciliarios. 
 
El artículo 1º ibid determinó que esta Ley se aplica a los servicios públicos 
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energía eléctrica, distribución de 
gas combustible, telefonía fija pública básica conmutada y la telefonía local móvil 
en el sector rural; a las actividades que realicen las personas prestadoras de 
servicios públicos de que trata el artículo 15 de la Ley en cita, y a las actividades 
complementarias definidas en el Capítulo II eiusdem.  
 
Cabe resaltar que la Ley 1341 de 2009 por la cual se definen principios y 
conceptos sobre la sociedad de la información y la organización de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones –TIC–, se crea la Agencia 
Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones, se abrogó la competencia 
exclusiva para regular lo concerniente a TELEFONIA BASICA CONMUTADA y 
TELEFONÍA LOCAL MÓVIL EN EL SECTOR RURAL. 
 
El artículo 14.21 de la citada Ley enuncia cuales son servicios públicos 
domiciliarios, el artículo 14.22 al 14.28 define cada uno de éstos servicios. El 
artículo 14.25  define el Servicio Público Domiciliario de Energía Eléctrica como el 
transporte de energía eléctrica desde las redes regionales de transmisión hasta el 
domicilio del usuario final, incluida su conexión y medición y sus actividades 
complementarias de generación, de comercialización, de transformación, 
interconexión y transmisión. 
 
El artículo 2º de la Ley 142 de 1994 dispone que el Estado intervendrá en los 
servicios públicos, conforme a las reglas de competencia de que trata esta ley, en 
el marco de lo dispuesto en los artículos 334, 336, 365, 367, 368, 369 y 370 de la 
Constitución Política. 
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El artículo 3° ibídem establece: “Constituyen instrumentos para la intervención 
estatal en los servicios públicos todas las atribuciones y funciones asignadas a las 
entidades, autoridades y organismos de que trata esta ley, especialmente las 
relativas a las siguientes materias: (...) 3.3. Regulación de la prestación de los 
servicios públicos teniendo en cuenta las características de cada región; fijación 
de metas de eficiencia, cobertura y calidad, evaluación de las mismas, y definición 
del régimen tarifario”. 
 
El anterior artículo también señala que “Todos los prestadores quedarán sujetos, 
en lo que no sea incompatible con la Constitución o con la ley, a todo lo que esta 
ley dispone para las empresas y sus administradores y, en especial, a las 
regulaciones de las comisiones, al control, inspección y vigilancia de la 
Superintendencia de Servicios Públicos (…)”. 
 
El Acuerdo 30 del 16 de mayo de 1.996  emanado del Concejo del Municipio de 
Pereira, autorizó al Alcalde del Municipio para escindir a las otras EMPRESAS 
PÚBLICAS EN CUATRO (4) EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS 
PÚBLICOS, esto es EMPRESA DE ENERGÍA DE PEREIRA S.A. E.S.P., 
EMPRESA DE ASEO DE PEREIRA S.A. E.S.P., EMPRESA DE ACUEDUCTO Y 
ALCANTARILLADO S.A. E.S.P Y EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE 
PEREIRA S.A. E.S.P., sociedades de carácter comercial del tipo de las anónimas, 
en virtud de  la Constitución Política, la Ley y en cumplimiento de la Ley 142 de 
1.994. 
 
Es así como nace a la vida jurídica EMPRESA DE ENERGÍA DE PEREIRA S.A. 
E.S.P., constitución que se protocolizó mediante escritura pública No.1327 del 16 
de mayo de 1.997 e inscrita el 25 de julio de 1.997 bajo el No. 5669 del libro IX de 
la Cámara de Comercio de Pereira, como una empresa oficial descentralizada por 
servicios del orden territorial regida por la Ley 142 de 1.994 y la Ley 143 de 1.994 
por la cual se establece el régimen para el sector eléctrico (generación, 
interconexión, trasmisión, distribución y comercialización de electricidad). 
 
La Ley 142 define las Empresas de Servicios Públicos Oficial en el artículo 14.5. 
como aquella en cuyo capital la Nación, las entidades territoriales, o las entidades 
descentralizadas de aquella o estas tienen el 100% de los aportes. 
 
Los artículos 17, 18 y 19 ibídem determinan la naturaleza jurídica al indicar que las 
EPS son sociedades por acciones cuyo objeto es la prestación de los servicios 
públicos domiciliarios y la realización de una o varias de sus actividades 
complementarias, según el servicio público de que trate, en el caso que nos ocupa 
de generación, de comercialización, de transformación, interconexión y 
transmisión de energía eléctrica, y a su vez estableció su régimen jurídico. 
 
El artículo 32 de la ley en comento consagró el régimen de derecho privado para 
los actos de las empresas prestadoras de servicios públicos domiciliarios: “Salvo 
en cuanto la Constitución Política o esta Ley dispongan expresamente lo contrario, 
la constitución, y los actos de todas las empresas de servicios públicos, así como 
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los requeridos para la administración y el ejercicio de los derechos de todas las 
personas que sean socias de ellas, en lo no dispuesto en esta Ley, se regirán 
exclusivamente por las reglas del derecho privado”. 
 
En este orden de ideas, y siendo consecuentes con el artículo precedente se 
dispuso mediante el artículo 41 que todos las trabajadores de las empresas 
prestadoras de servicios públicos domiciliarios tienen el carácter de particulares, lo 
que quiere decir que se les aplica las normas del CÓDIGO SUSTANTIVO DEL 
TRABAJO. 
 
Artículo 41. Aplicación del Código Sustantivo del Trabajo. Las personas que 
presten sus servicios a las empresas de servicios públicos privadas o 
mixtas, tendrán el carácter de trabajadores particulares y estarán sometidas 
a las normas del Código Sustantivo del Trabajo y a lo dispuesto en esta 
Ley. Las personas que presten sus servicios a aquellas empresas que a 
partir de la vigencia de esta Ley se acojan a lo establecido en el parágrafo 
del artículo 17o., se regirán por las normas establecidas en el inciso primero 
del artículo 5o. del Decreto-Ley 3135 de 1968”. 
 
Lo anterior quiere decir, que en el caso de la Empresa de Energía, el personal que 
presta sus servicios a la compañía están regidos por el Código Sustantivo del 
Trabajo, tal como lo ordena el artículo 41 transcrito.  
 
En el año 2008 la Empresa de Energía de Pereira, fue capitalizada por 
particulares, esto es, sufrió una reforma estatutaria, que se protocolizó mediante 
Escritura Pública No.1543 del 03 de Julio de 2008, en consecuencia dejó de ser 
una EPSD oficial y paso a ser una Empresa de Servicios Públicos Mixta en los 
términos del artículo 14.6. de la Ley 142 de 1.994, que la define como aquella en 
cuyo capital la Nación, las entidades territoriales, o las entidades descentralizadas 
de aquella o éstas tienen aportes iguales o superiores al 50%. 
  
En vista de lo aquí enunciado conocemos entonces la normatividad aplicable a 
cada uno de los trabajadores de la compañía y de esta forma podremos enfocar el 
estudio de acuerdo con su calidad y tipo de vinculación. 
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2.4.  MARCO SITUACIONAL.  
 
2.4.1 Reseña Histórica.  
 
El 30 de enero de 1914 se inauguró el primer servicio de alumbrado eléctrico en la 
ciudad, apenas se suministraba energía a 50 casas particulares y a 100 lámparas 
para las calles. La capacidad de la planta eléctrica era de 50 kilovatios (kw). 
 
Inicialmente esta empresa era una sociedad denominada Empresa Eléctrica de 
Pereira, de carácter particular. Tuvo una concesión de 10 años de duración, al 
término del cual el Municipio procedió a la compra. Para 1918 la planta alcanzó a 
disponer de 200 Kw y firmó contrato con Cartago para el suministro de energía. 
 
En 1930 entra en funcionamiento la primera unidad de la planta libaré con 1250 
KVA y en 1936 la segunda con 1500 KVA. Aumentó el suministro de energía a 
2750 KVA a una red de 30 Km de extensión; En 1976 salió de servicio la primera 
unidad, y en 1984 la segunda. Para 1940 comenzó a prestar sus servicios la 
planta hidroeléctrica de Belmonte que entró a suministrar energía a todas las 
veredas y a las empresas industriales de la ciudad, esta ubicada a 25 minutos de 
Pereira en la vía que conduce a Cartago y aproximadamente a cien metros bajo el 
nivel de la carretera central; El acceso final se hace por medio de vía carreteable, 
cuenta con 4.700 KVA instalados, representados en dos (2) unidades de 2.350 
KVA cada una; Fueron puestas en operación en 1937 y 1941 respectivamente y 
han venido funcionando continuamente y a plena carga; Tiene un alto factor de 
planta que hace que su generación sea muy estable, se interconecta con la S/E 
Cuba por medio de una línea a 13.200 voltios al Circuito 1 de Cuba. 
 
En 1953 se construye la planta diesel en el sector de nacederos con una 
capacidad de 1500 Kw que luego fue adicionada en 2500 Kw en el año 1966. 
Debido a los altos costos de combustible, esta última unidad fue vendida en el año 
1978.  
 
La planta de generación de Dosquebradas fue puesta en funcionamiento en el año 
1956, prestó servicio continuo de generación hasta el mes de abril de 1992, su 
capacidad nominal instalada es de 10 MVA, pero solo generaba 8 MVA por 
razones técnicas.  
 
Actualmente la planta esta fuera de servicio y probablemente continúe así durante 
mucho tiempo debido a políticas sociales de la región, que no permiten que la 
planta se ponga en funcionamiento ya que el canal de conducción recorre sitios 
habitados del municipio de Dosquebradas presentando fallas geológicas que 
posibilitan cualquier desastre de gran magnitud. Adicionalmente, con la entrada en 
operación en 1999 de la ampliación de la Subestación Dosquebradas 115 kV, la 
tubería de presión tuvo que haber sido cortada en algunos tramos con el propósito 
de permitir el montaje de las torres que traen el doble circuito de 115 kV a la 
Subestación; Este equipo se encuentra fuera de servicio desde el 9 de abril de 
1992 a causa de una falla ocurrida en el canal de conducción. 
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Ya para finales de 1959 y después de haber hecho una evaluación se llega a la 
conclusión de que para solucionar los problemas de suministro de energía 
eléctrica en el futuro de la ciudad, se debe lograr una sociedad con la Central 
Hidroeléctrica de Caldas CHEC 
 
El 12 de junio de 1961 después de un largo proceso se obtuvo el ingreso de las 
Empresas Públicas de Pereira como socio de la CHEC; Fue así como se brindaron 
los servicios domiciliarios de: Acueducto y Alcantarillado, Teléfono, Aseo y Energía 
a la comunidad Pereirana hasta la década de los años noventa. 
 
En 1994 fue puesta en servicio la planta de Nuevo Libaré con capacidad instalada 
de 6250 KVA, pertenece a un proyecto mixto de acueducto y energía y está 
conectada directamente con la Subestación Ventorrillo a 13800 voltios. 
 
Nuevo Libaré hace parte de una cadena de microcentrales que, gracias al 
conjunto integral de ventajas topográficas, ecológicas, hídricas, jurídicas e 
inclusive históricas, fundamenta la utilización del caudal medio del río Otún y 
convierte el afluente en la principal fuente de abastecimiento de la ciudad de 
Pereira; Cuenta dentro de sus instalaciones con equipos que ofrecen una alta 
confiabilidad de respuesta ante variación en las condiciones de operación, lo que 
hace que no tenga nada que envidiarle a las grandes Centrales que poseen 
equipos de última tecnología. 
 
A finales del año 1991 se presentó el fenómeno del "NIÑO", que secó la mayoría 
de los embalses del Sistema Eléctrico Nacional por lo cual el país y nuestra región 
se vieron sometidas al más intenso y prolongado racionamiento que recuerde la 
historia entre el 2 de marzo de 1992 y el 1 de abril de 1993, con una intensidad 
superior a 4 horas diarias. Ante estos hechos, se vio la necesidad en Colombia de 
modernizar el sector eléctrico, esta reestructuración se realizó con la expedición y 
puesta en marcha de la Leyes 142 (Ley de servicios públicos) y 143 (Ley eléctrica) 
de 1994, las cuales definieron el marco regulatorio para establecer las condiciones 
que permitieran que su desarrollo estuviese determinado bajo la competencia 
sana; Estas Leyes crearon el mercado mayorista de energía eléctrica ; la 
reglamentación de este mercado fue desarrollada por la Comisión de Energía y 
Gas (CREG) y se aceleró el proceso de desagregación de las empresas de 
servicio públicos del Estado para que prestasen de manera óptima sus servicios. 
 
A través del acuerdo 30 del 10 de mayo de 1996 expedido por el Concejo 
Municipal, sancionado el 16 de mayo del mismo año, autorizó al alcalde de Pereira 
de turno para transformar el establecimiento público: Empresa Públicas de 
Pereira, conformando entre otras, una sociedad por acciones para prestar el 
servicio público domiciliario de energía, cuya denominación sería: "EMPRESA DE 
ENERGIA DE PEREIRA" S.A.-ESP", como se estipuló en la escritura pública No 
1327 del 16 de mayo de 1997; es así como nace jurídicamente la Entidad.  
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El proceso de capitalización de la Empresa de Energía de Pereira se inició en el 
primer semestre del año 2008, en donde participaron Empresas como la 
“Empresas Públicas de Medellín (EPM)” y la empresa Enertolima, ya que 
Electrohuila decidió no participar del proceso. Finalmente Enertolima se quedó con 
el 49 por ciento de la Empresa de Energía de Pereira (EEP).  
Dando cumplimiento a las fechas estipuladas para realizar los aportes a la 
capitalización de la Empresa de Energía de Pereira, ENERTOLIMA cumplió con el 
pago de $181 mil millones, totalizando así los $202 mil 500 millones que le 
significaron el obtener el 49% de las acciones de la electrificadora de Pereira.  
Así queda en firme la sociedad entre La Promesa de Sociedad Futura Enertolima y 
la Empresa de Energía de Pereira, dándose inicio a una nueva etapa de 
fortalecimiento entre estas dos regiones cercanas: Tolima y eje Cafetero. Cabe 
destacar que la fecha en que se formalizó el pago -11 de agosto- es de gran 
significado para Enertolima, ya que coincide precisamente con que hace 
exactamente 5 años fue constituida como compañía comercializadora y 
distribuidora de energía eléctrica, lo que demuestra que en un plazo muy breve, la 
visión del negocio ha abierto nuevos caminos para la empresa, mostrándose como 
un modelo exitoso dentro del sector eléctrico.  
Para Pereira también comienza otra historia donde se da un giro pasando de ser 
empresa pública a un nuevo régimen como sociedad de carácter mixto.  
 
 
Nuevo régimen jurídico: 
 
• No debe considerarse como una sociedad de economía mixta. Debe ser 
considerada como una Empresa prestadora de servicios públicos mixta. 
• Régimen jurídico de los colaboradores: es el régimen de derecho privado, 
Código Sustantivo del Trabajo. 
• Régimen  de actos y contratos: los actos y contratos son privados y por 
ende se rigen por derecho privado. 
• Régimen presupuestal: no se rige por el decreto 115 de 1996.  Su 
presupuesto es aprobado por la Junta Directiva. 
 
 
2.4.2 Caracterización Legal 
 
La empresa de Energía de Pereira S.A ESP, presta sus servicios teniendo en 
cuenta su caracterización legal que gira alrededor de la siguiente normatividad: 
 
a. Constitución Política de Colombia 
 
b. Ley 142 de 1994 
 
c. Ley 143 de 1994 
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d. Supervisión de entes de Control y vigilancia como la Superintendencia de 
Servicios Públicos Domiciliarios - SSPD y como ente de regulación la 
Comisión de Regulación de Energía y Gas – CREG. 
 
e. Contrato para la Prestación del Servicio Público Domiciliario de Energía 
eléctrica con Condiciones Uniformes adoptado por la compañia. 
 
 
2.4.3 Elementos que Identifican la Institución 
 
La Empresa de Energía de Pereira SA ESP, a partir del segundo semestre 
de 2008 cambio su naturaleza jurídica por la vinculación de capital privado 
producto de la capitalización. Con este nuevo escenario, se presentó la 
necesidad de replantear todo el Plan Estratégico Corporativo en el corto, 
mediano y largo plazo. Fue así como se inicio un proceso de revisión y 
redefinición de cada una de las estrategias existentes, para alinearlas con la 
nueva realidad de la empresa, y a los propósitos del proceso de vinculación 
de capital llevado a cabo en el año 2008.  
 
a) Misión: “Somos una empresa de energía generadora de valor para sus 
grupos de interés” 
 
b) Definición de Mega y Mini Megas: En concordancia con el desarrollo del 
Modelo Estratégico la Empresa de  Energía de Pereira S.A.E.S.P., definió 
su Mega y Mini Megas para el horizonte de 2010 a 2015 así: 
 
 Mega: en el 2015 la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP., será una 
empresa con participación en negocios que generen ingresos superiores a 
$ 300.000 millones de pesos. 
 
 Mini Megas: 
 
 Generación de 100 GWh-año 
 Nivel de Pérdidas inferior al 12% 
 ISCAL Superior al 85% 
 Adquisición de Nuevas Empresas de Servicio Públicos 
 
c) Orientadores Estratégicos: Teniendo en cuenta la articulación de las 
delimitaciones establecidas en la Misión con los Principios y Valores Éticos 
que definen la cultura organizacional de la organización, se establecen los 
siguientes Orientadores Estratégicos mediante los cuales se fundamentarán 
el camino estratégico de la organización. 
 
 Desarrollo de Capital Humano y la Cultura Corporativa 
 Desarrollo Tecnológico Integral 
 Responsabilidad Social Empresarial 
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 Desarrollo de Negocios y Mercados 
 Excelencia Operacional 
 
d) Objetivos Estratégicos: 
 
 Aumentar el Valor de la Empresa 
 Incrementar la Utilidad de la Empresa 
 Aumentar la Satisfacción de los Clientes 
 Mejorar la Calidad del >Servicio Prestado y la Potencia Suministrada 
 Optimizar la Gestión Interna de todos los Procesos 
 Potencializar la Competencia de los Colaboradores 
 Apropiar Tecnologías de Información, Infraestructura y Comunicación 
 Asegurar las Óptimas Condiciones Laborales y el control de los Factores 
de Riesgo de los Colaboradores. 
 
e) Política Integral de Calidad: 
“La Empresa de Energía de Pereira S.A E.S.P realiza sus actividades de 
Generación, Distribución, Comercialización de Energía y Negocios 
Asociados al sector eléctrico, comprometida con la mejora continua de la 
Eficacia de su Sistema de Gestión Integral a través de: 
 La calidad del servicio y la satisfacción de sus grupos de interés. 
 La identificación de Peligros, evaluación y control de sus riesgos para 
prevenir incidentes y enfermedades laborales. 
 La Prevención de la contaminación y deterioro del entorno,  controlando sus 
aspectos ambientales significativos. 
Lo anterior  se logrará, apoyados en el cumplimiento de los requisitos legales y 
otros que la empresa suscriba, en el desarrollo de la cultura corporativa, 
tecnología  integral y del talento humano, actuando en el marco de los principios 
de la Responsabilidad social”. 
 
f) Servicios: la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP., tiene como objeto 
principal la prestación del servicio público domiciliario de energía eléctrica 
con las siguientes actividades complementarias e inherentes a este 
servicio: 
 Generación de Energía Eléctrica 
 Comercialización de Energía Eléctrica 
 Transformación de Energía Eléctrica 
 Interconexión de Energía Eléctrica 
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GERENTE DISCIPLINA DE 
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DISCIPLINA DE MERCADOS GERENCIA COMERCIAL GERENCIA TECNICA GERENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GERENTE COMERCIAL GERENTE TÉCNICO GERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
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Estratégica
GERENTE GENERAL
GERENCIA DE PLANEACIÓN GERENCIA JURIDICA GERENCIA DE AUDITORIA
GERENTE DE PLANEACIÓN GERENTE DE AUDITORIA INTERNA
CONVENCIÓNGERENCIA GENERAL
 Transmisión de Energía Eléctrica 
 Realización de obras 
 Diseños y Consultorías en Ingeniería Eléctrica 
 Comercialización de productos en beneficios de sus clientes. 
 Otras actividades relacionadas con la prestación de servicios públicos. 
 
La Empresa de Energía de Pereira SA ESP, opera la red de distribución y además 
la comercialización de la energía eléctrica en el casco urbano y rural del municipio 
de Pereira y algunos sectores de municipio de Dosquebradas, Santa Rosa de 
Cabal, entre otros municipios en el departamento de Risaralda, Quindío y Norte 
del Valle.  
 
g) Organigrama Institucional: 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. Organigrama Institucional 
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3. EL DISEÑO METODOLÓGICO. 
 
 
3.1 Población o Universo. 
 
Empresa de Energía de Pereira S.A ESP. Colaboradores Directos 
(Convencionados y No convencionados), y colaboradores de los procesos 
tercerizados que hacen parte del COR del Negocio. 
 
3.2 Muestra.  
 
Se aplicará censo a todos los colaboradores de la Empresa (Trabajadores 
directos, convencionados, trabajadores en misión y procesos tercerizados) 
 
Total Colaboradores:  
 
365 colaboradores distribuidos así: 
 
 Empresa de Energía de Pereira: 135 colaboradores (65 con Convención 
Colectiva de Trabajo) 
 Temporal: 30 colaboradores 
 FYR: 28 colaboradores 
 DELTEC: 44 colaboradores 
 EDEC: 110 colaboradores 
 Interproyectos: 19 colaboradores 
 
 
3.3 Delimitación del Estudio. 
 
 
El Estudio se delimita alrededor de los siguientes aspectos: 
 
 
Espacial: 
 
Empresa de Energía de Pereira S.A ESP. Municipio de Pereira, Departamento 
de Risaralda.  
 
Demográfica: 
 
Trabajadores de Planta, Trabajadores en Misión y procesos tercerizados de la 
Empresa de Energía de Pereira. 
 
Temática: 
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Articulación del plan de bienestar Laboral Social de la Empresa de Energía de 
Pereira con las herramientas de desarrollo humano para la medición de clima 
organizacional soportadas en solida bases estadísticos. 
 
Apropiación de nuevas herramientas para identificación de niveles de 
percepción y comportamientos del ser humano entorno al ambiente laboral que 
los rodea. 
 
Planes de desarrollo profesional. 
 
Temporal: 
 
6 meses calendario, a partir del momento de la conceptualización del estudio. 
 
 
3.4 Variables e indicadores del Estudio. 
 
De conformidad con la hipótesis seleccionada y los objetivos definidos, son 
variables e indicadores del Estudio las siguientes: 
 
 
 
 
 
 
63 
 
VARIABLES E 
INDICADORES DEL ESTUDIO 
OBJETIVO 
ESPECÍFICO 
VARIABLES 
DEFINICIÓN DE 
LA VARIABLE 
INDICADORES 
Medir el clima 
organizacional existente 
en la Empresa de Energía 
de Pereira S.A ESP de la 
ciudad de Pereira. 
Credibilidad 
Aceptación de los líderes y su 
estilo de liderazgo. 
 Honestidad 
 Confiabilidad 
 Coordinación 
Imparcialidad 
Imparcialidad percibida de los 
líderes y compromisos de estos 
frente a la equidad. 
 Equidad en la 
Remuneración 
 Equidad en el Trato 
 Ausencia de 
Favoritismo 
 Justicia en el trato de 
las personas 
 Capacidad de 
Apelación 
Orgullo 
 
Sentimientos hacia las 
diferentes facetas de la 
empresa. 
 Orgullo por el trabajo 
personal 
 Orgullo del Equipo 
 Orgullo de la Empresa. 
Camaradería 
 
Inteligencia emocional en los 
colaboradores y de los grupos 
entre sí. 
 Fraternidad 
 Hospitalidad del Lugar 
 Hospitalidad de las 
Personas 
 Sentido de Equipo 
Respeto 
Aceptación de las prácticas de 
la organización frente a las 
personas. 
 Desarrollo 
 Reconocimiento 
 Participación 
 Entorno de Trabajo 
 Vida Personal 
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Formular  estrategias de 
intervención adecuadas 
para el mejoramiento del 
clima de la Organización,  
según los resultados 
obtenidos. 
Problemática 
identificada 
Problemas identificados por la 
falta de soportes estadísticos 
que validen las herramientas de 
administración de personal 
 Resultados 
 Recomendaciones 
 Problemas Identificados 
frente a los diferentes 
grupos de colaboradores 
Inclusión del Estudio 
Acciones encaminadas a poner 
en práctica la inclusión de 
herramientas para la medición 
del clima organizacional 
soportadas con bases 
estadísticas que permitan la 
validación del modelo. 
 Planes 
 Programas 
 Estrategias 
 Actividades 
Desarrollar una 
herramienta de medición 
del Clima Organizacional 
soportada con 
herramientas estadísticas 
que sirva como modelo 
para las próximas 
intervenciones 
Adopción de nuevas 
herramientas de 
administración y 
desarrollo de 
personal. 
Acceso y uso de nuevas 
herramientas de administración 
de desarrollo de personal en el 
entorno laboral. 
 Resultados 
 Apropiación del tema 
 Motivación 
Tabla 1. Variables e Indicadores del Estudio. 
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3.5  Técnicas e instrumentos de recolección de información. 
 
 
La información requerida será recolectada a través de los siguientes medios: 
 
SECUNDARIA: 
 
 Estudios previamente realizados sobre mediciones de clima organizacional 
y uso de modelos estadísticas para validación de la herramienta de 
medición. 
 
 Documentos específicos relacionados con la temática de investigación. 
 
 Documentos de otras entidades del sector de los servicios públicos 
domiciliarios relacionados con el tema de investigación. 
 
 Información de estudios anteriores realizados por la compañía con relación 
al tema de investigación. 
 
PRIMARIA: 
 
 Aplicación de instrumento para la medición del clima organizacional de la 
compañía objeto de estudio. 
 
 Observación ( Vivencia de los autores de la investigación) 
 Grupos focales que complemente o valide la información obtenida con el 
instrumento. 
 
 
3.6 Procesamiento y análisis de la información. 
 
La información recolectada se clasificará, procesará y analizará a  través de las 
siguientes acciones: 
 
 Clasificar la información obtenida según las variables definidas. 
 Organizar la información recolectada,  
 Analizar la información empleando las herramientas estadísticas y 
matemáticas pertinentes. 
 Validar la información. 
 Presentar información validada en cuadros, tablas, diagramas o figuras, que 
permitan su mejor visualización y comprensión. 
 Elaborar el informe final que contemple resultados obtenidos, propuesta 
presentada y conclusiones del estudio. 
 Socializar resultados. 
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3.7 Productos a generar. 
 
Coherentemente  con los objetivos específicos y la metodología planteada, los  
resultados o productos del estudio, se clasifican en cuatro categorías: 
 
  Generación de nuevo conocimiento 
 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiario 
Metodología para Incluir 
herramientas para la medición 
de clima organizacional en 
empresas de servicios públicos 
domiciliarios con personal 
Convencionado, soportado en 
sólidas bases estadísticas. 
 Instrumento 
diseñado. 
 Instructivo de 
recomendaciones 
Empresas de Servicios 
Públicos con personal 
Convencionado. 
. 
Diferentes tipos de 
organizaciones. 
 
Tabla 2. Generación de nuevo conocimiento. 
 
 
 Fortalecimiento de la comunidad científica 
 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiarios 
Trabajo de investigación de 
Maestría 
Trabajo sustentado y 
evaluado. 
Estudiantes participantes. 
Eco Región Eje Cafetero. 
Sector Educación del País. 
Grupo de Investigación 
desarrollo Humano y 
Organizacional. 
Programa de Maestría 
Administración del 
Desarrollo Humano y 
Organizacional. 
Tabla 3. Fortalecimiento de la comunidad científica. 
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 Apropiación social del conocimiento 
 
Resultado/Producto esperado Indicador Beneficiario 
Informe final consolidado con los 
resultados del estudio 
Ejemplares del estudio 
Empresa de Energía de 
Pereira 
Empresas en general. 
Comunidad académica. 
Tabla 4. Apropiación social del conocimiento. 
 
 
 Impactos esperados: 
 
Impacto esperado 
Plazo (años) después 
de finalizado el 
proyecto 
Indicador 
verificable 
Supuestos* 
Uso adecuado de 
las herramientas 
para la medición 
de clima 
organizacional por 
parte de los líderes 
de gestión humana 
de la Empresa de 
Energía de 
Pereira. 
Corto plazo 
Apropiación de 
nuevas 
herramientas en 
procesos de gestión 
humana en las 
organizaciones. 
Mediciones 
periódicas sobre 
clima 
organizacional. 
Implementación 
completa de la 
propuesta de 
intervención 
presentada. 
Mejorar las 
condiciones de 
vida de los 
colaboradores de 
la Empresa de 
Energía de 
Pereira. 
Mediano plazo 
Mejora en 
indicadores de 
procesos. 
Inclusión de 
programas 
emergentes en el 
plan de bienestar 
social de la 
Empresa de 
Energía de Pereira 
Tabla 5. Impactos esperados. 
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Clima Organizacional (Nivel de 
Satisfacción) 2014 para la Empresa 
de Energía de Pereira S.A ESP.
85,11%
Clima Satisfactorio - Demanda acciones de mejora
4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 
 
Indicador. 
 
Las dimensiones y variables son valoradas de acuerdo al sentir de los 
colaboradores. Esta valoración es calificada en porcentaje de acuerdo a la 
siguiente escala de valoración. 
 
% SATISFACCIÓN VALORACIÓN TENDENCIA ACCIÓN 
0-50% Muy Baja 
Muy 
Desfavorable 
Demanda atención y acciones 
urgentes. 
51-70% Baja Desfavorable 
Demanda atención y acciones 
no urgentes 
71-90% Alta Favorable 
Clima satisfactorio-Demanda 
acciones de mejora. 
91-100% Muy Alta Muy Favorable Clima muy Satisfactorio 
Tabla 8. Escala de Valoración 
 
 
4.1 Resultado Valoración Clima Organizacional 2014. 
 
La medición del Clima 
Organizacional en la 
Empresa de Energía de 
Pereira S.A ESP, dio 
como resultado global 
para la vigencia 2014 un 
Nivel de Satisfacción del 
85,11%, con una tendencia favorable que demuestra la gran gestión y el 
compromiso del equipo directivo de la compañía en torno a las buenas practicas 
organizacionales y al fortalecimiento del Plan de Bienestar Social de la misma. 
 
Este resultado indica la existencia de un clima organizacional Satisfactorio y una 
percepción Favorable por parte de todo el personal de la empresa. Sin embargo, 
este resultado conlleva a que se deben implementar acciones de mejora que 
requieren atención por parte del equipo directivo, hacia la generación de acciones 
encaminadas a corregir o mejorar situaciones que afectan el clima laboral de la 
compañía; este resultado muestra que se deben direccionar los esfuerzos al 
sostenimiento de las políticas ya implementadas y a encaminar los esfuerzos para 
mantener un clima de armonía y tranquilidad entre todo el colectivo Empresa de 
Energía de Pereira, enfocando sinergias en el grupo de empleados que presentan 
algún grado de inconformismo con las practicas generales que se presentan en la 
Empresa.  
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Cabe mencionar que este resultado representa todo el equipo de la Compañía, 
que son imagen ante los diferentes grupos de interés, es decir, abarca los 
empleados directos, como los contratados por la empresa temporal, así como los 
proveedores de servicios que son imagen directa ante los usuarios. A 
continuación, en la tabla 9 se pueden observar los resultados desagregados para 
cada grupo de análisis. 
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RESULTADO CLIMA
VARIABLES
Confiabilidad 90,40% 90,00% 95,00% 88,00% 95,29% 90,20% 92,00% 90,63% 87,47% 86,45% 85,16% 88,93%
Coordinación 84,38% 96,67% 95,00% 80,00% 94,12% 82,04% 90,00% 86,54% 77,96% 79,44% 83,74% 82,15%
Honestidad 88,96% 86,67% 95,00% 84,00% 94,12% 87,35% 82,00% 90,94% 86,73% 89,23% 83,85% 88,20%
Aus. Favoritismo 76,03% 86,67% 85,00% 70,40% 76,47% 75,51% 80,00% 76,76% 67,11% 60,00% 78,79% 72,39%
Capacidad de Apelación 78,32% 83,33% 75,00% 78,32% 85,88% 77,04% 77,50% 82,22% 73,21% 87,83% 76,26% 77,48%
Equidad en la Remuneración 75,48% 73,33% 90,00% 69,60% 77,65% 75,92% 76,00% 66,87% 62,78% 61,82% 84,95% 69,55%
Equidad en el Trato 87,71% 83,33% 90,00% 85,60% 89,41% 87,76% 86,00% 86,46% 81,19% 88,95% 80,66% 84,90%
Justicia en el Trato 90,34% 93,33% 93,75% 90,34% 94,12% 88,78% 87,50% 81,31% 84,96% 91,75% 89,45% 87,10%
Orgullo de la Empresa 92,96% 93,33% 93,75% 92,96% 95,29% 85,71% 85,00% 91,75% 90,09% 88,03% 94,07% 90,88%
Orgullo del Equipo 87,66% 93,33% 95,00% 87,20% 88,24% 87,35% 86,00% 86,03% 81,30% 85,59% 88,24% 85,09%
Orgullo por el Trato Personal 96,75% 100% 100% 94,40% 100% 96,73% 100% 97,61% 97,34% 98,18% 98,46% 97,23%
Fraternidad 89,55% 86,67% 95,00% 87,20% 94,12% 89,39% 92,00% 85,97% 86,24% 95,13% 92,42% 88,21%
Hospitalidad del Lugar 88,76% 90,00% 95,00% 89,60% 97,65% 89,80% 94,00% 89,88% 91,80% 85,59% 92,53% 90,04%
Hospitalidad de las Personas 90,69% 96,67% 100% 90,69% 100% 95,41% 100% 89,44% 92,56% 87,83% 97,14% 91,61%
Sentido de Equipo 93,65% 100% 100% 93,65% 98,82% 94,90% 100% 90,43% 89,38% 91,90% 88,46% 91,33%
Desarrollo 84,74% 80,00% 95,00% 79,20% 92,94% 85,71% 84,00% 83,31% 81,60% 77,90% 88,13% 83,26%
Entorno de Trabajo 90,98% 100,00% 100,00% 90,98% 95,29% 92,86% 92,50% 92,82% 92,11% 95,38% 98,57% 92,21%
Participación 84,58% 80,00% 95,00% 82,40% 94,12% 88,98% 88,00% 75,20% 78,67% 82,52% 80,66% 80,76%
Reconocimiento 84,09% 86,67% 95,00% 87,20% 88,24% 86,12% 78,00% 73,90% 74,69% 82,24% 80,55% 78,94%
Vida Personal 83,35% 80,00% 81,25% 83,35% 70,59% 88,27% 92,50% 80,80% 78,57% 85,31% 89,78% 82,01%
PROVEEDORES DE SERVICIOS
88,15%
COMERCIAL
CAMARADERIA
RESPETO
EEP
86,97%
CREDIBILIDAD
IMPARCIALIDAD
ORGULLO
89,00% 93,19% 85,25% 91,12% 87,29%
INTERPROYECTOS
87,59%
ENERGIA DE PEREIRA
CLIMA 
TOTAL
85,11%
DELTEC
84,94%
EDEC
82,79%
FYR
85,05%
PLANEACIÓN
AUDITORÍA_G_
GENERAL
ADMINISTRATIVA Y 
FINANCIERA-JURÍDICA
TÉCNICA DIMER
 
 
 
 
 
Tabla 9. Resultados generales por variable. 
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Como se puede observar en el resumen presentado en la tabla anterior, las 
diferentes empresas proveedoras de servicio, así como las diferentes áreas de la 
compañía con personal contratado directamente o a través de la empresa 
temporal, presentan una tendencia favorable con un clima organizacional 
satisfactorio. Lo resaltado en rojo son las variables críticas de intervención y lo 
resaltado en amarillo representa intervención no urgente con acciones de mejora. 
 
 
A continuación se presentan los resultados individuales para cada dimensión de 
estudio. 
 
 
 
      Figura 2. Nivel de Satisfacción por Dimensión - Total Energía de Pereira. 
 
 
En la figura anterior se observa el nivel de satisfacción por dimensión, 
evidenciándose que cada uno de estas se encuentra alineada al resultado global 
obtenido para la empresa; se evidencia como la tendencia es favorable y el nivel 
de satisfacción es “Satisfactorio” con niveles superiores al 80% para 4 de las 
dimensiones, la dimensión Imparcialidad, con un nivel de satisfacción del 78,28%, 
cuenta con la variable interna “Equidad en la Remuneración” como la más 
crítica dentro de los resultados obtenidos, tal como se evidencia en la tabla 9, 
demandando intervención urgente en algunos grupos de estudio..  
 
Particularmente, la dimensión Orgullo presenta el mayor grado de satisfacción con 
un 91,07% demostrando un alto sentido de pertenencia con la institución y orgullo 
por el trabajo individual. La camaradería de igual forma presenta un buen 
comportamiento, resaltando los buenos niveles de hospitalidad que se presenta en 
la compañía para con los usuarios y el compañerismo entre los miembros del 
equipo de trabajo. 
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La aceptación de los líderes y su estilo de liderazgo “Credibilidad”  presentan una 
muy alta aceptación, punto que fortalece la gestión del equipo directivo y aprueba 
las políticas implementadas hasta la fecha. 
 
En términos generales este resultado evidencia que las percepciones compartidas 
por los colaboradores de la Empresa de Energía de Pereira respecto al ambiente 
laboral, relacionado con las dimensiones de estudio, están coordinadas con los 
planes de trabajo implementados para tal fin. Sin embargo, es importante resaltar 
nuevamente la dimensión Imparcialidad, la cual evidentemente está impactando 
negativamente los resultados generales de la Empresa Pereirana en cuanto a 
objetivos de desempeño más elevados, indicando con ello, que los esfuerzos se 
deben direccionar a este punto del estudio, implementando acciones encaminadas 
a mejorar la percepción frente a la equidad y la eliminación del favoritismo general 
que se brinda dentro y fuera de las instalaciones; no obstante se recomienda 
recordar que no se deben descuidar los demás focos de intervención como ya se 
ha venido mencionando.  
 
A continuación en la tabla 10, se observan los resultados por Dimensión con sus 
respectivas valoraciones. 
 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 86,43% Alta 
RESPETO 83,44% Alta 
IMPARCIALIDAD 78,28% Alta 
ORGULLO 91,07% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,30% Muy Alta 
   Tabla 10. Valoraciones por Dimensión 
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4.2 Análisis por Variable. 
 
A continuación se observan los resultados para cada variable de estudio.  
 
DIMENSIÓN VARIABLE 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 
CONFIABILIDAD 88,93% Alta 
COORDINACIÓN 82,15% Alta 
HONESTIDAD 88,20% Alta 
IMPARCIALIDAD 
AUSENCIA DE FAVORITISMO 72,39% Alta 
CAPACIDAD DE APELACIÓN 77,48% Alta 
EQUIDAD EN LA REMUNERACIÓN 69,55% Baja 
EQUIDAD EN EL TRATO 84,90% Alta 
JUSTICIA EN EL TRATO 87,10% Alta 
ORGULLO 
ORGULLO DE LA EMPRESA 90,88% Muy Alta 
ORGULLO DEL EQUIPO 85,09%  Alta 
ORGULLO POR EL TRABAJO 
PERSONAL 
97,23% Muy Alta 
CAMARADERIA 
FRATERNIDAD 88,21% Alta 
HOSPITALIDAD DEL LUGAR 90,04% Alta 
HOSPITALIDAD DE LAS 
PERSONAS 
91,61% Muy Alta 
SENTIDO DE EQUIPO 91,33% Alta 
RESPETO 
DESARROLLO 83,26% Alta 
ENTORNO DE TRABAJO 92,21% Muy Alta 
PARTICIPACIÓN 80,76% Alta 
RECONOCIMIENTO 78,94% Alta 
VIDA PERSONAL 82,01% Alta 
  Tabla 11. Valoración por Variable 
 
En la tabla 11, se puede observar como la variable Equidad en la Remuneración 
presenta valoración baja con tendencia desfavorable, con un nivel de satisfacción 
del 69,55% indicando algún grado de insatisfacción general por parte del equipo 
de trabajo de la empresa, en especial en los proveedores de servicios EDEC 
(62,78%), DELTEC (66,87%) y FYR (61,82%), así mismo como para la gerencia 
Administrativa y Financiera (69,60%), área directa de la Empresa de Energía de 
Pereira. Estas empresas y área requieren intervención urgente en temas 
relacionados con la equidad en la remuneración, que permitan generar mejores 
niveles de satisfacción. 
 
Por otro lado, se resaltan aquellas variables con calificaciones bajas sin entrar en 
la valoración baja o con niveles de satisfacción con menor ponderación por parte 
de los funcionarios y que de algún modo, deben ser tenidas en cuenta a la hora de 
implementar los planes de acción. 
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Figura 3. Nivel de Percepción  Variables de Clima Organizacional. 
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De los resultados particulares de cada variable (Figura 3, Tabla 11) se puede 
observar que existe un alto nivel de satisfacción para las variables “Orgullo por el 
Trabajo Personal” “Entorno de Trabajo y “Hospitalidad de las Personas”, seguidas 
por “Orgullo de la Empresa”, aspecto que confirma el compromiso, respeto y 
sentido de pertenencia con la institución lo que favorece altamente la calidad del 
servicio prestado a la comunidad zona de influencia de la Empresa de Energía de 
Pereira. En este orden de ideas, y como componente fundamental del sistema que 
regula los servicios públicos domiciliarios la hospitalidad, amabilidad y en general 
la calidad de la atención a los usuarios deben ser los principios colectivos que 
apropien los funcionarios, contemplando siempre la atención oportuna y con 
calidad a quien necesita algún tipo de solicitud o servicio. 
 
Finalmente, cabe mencionar la importancia de la dimensión Respeto ya que 
recoge los diferentes aspectos que para los colaboradores son importantes, en 
tanto y en cuanto son personas con necesidades, expectativas y deseos, aspectos 
del ser fundamentales para el logro de los objetivos individuales y colectivos, de 
allí que las directivas propendan enfáticamente por el bienestar de sus 
colaboradores evidenciadas en el sentir de los mismos. 
 
 
4.2.1 Porcentaje de Opinión de los Colaboradores por Variable. 
 
En esta etapa del informe se presentan los resultados individuales para cada 
variable de estudio. 
 
 Dimensión Credibilidad 
 
La Dimensión Credibilidad recoge los diferentes aspectos que los colaboradores 
valoran en sus líderes, condición importante para que  los colaboradores a 
entreguen lo mejor de sus competencias personales, pensando en el resultado del 
colectivo. 
 
La variable Honestidad obtuvo un porcentaje del 88,20% de satisfacción, de los 
cuales el 48,7% de los colaboradores esta en total Acuerdo con la forma honesta y 
ética de hacer el trabajo por parte de sus líderes, reflejada a través de actitudes, 
los comportamientos y las decisiones de los mismos.  
 
 
  
 
 
Figura 4. Percepción Variable 
Honestidad. 
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Teniendo en cuenta que la variable Confiabilidad equivale a la integridad de los 
líderes y colaboradores; donde se indaga el hecho que se cumpla con lo 
prometido y la influencia que estos pueden ejercer sobre el equipo de trabajo de la 
empresa como combustible para la consecución de los objetivos trazados, se 
puede decir que el porcentaje obtenido 88,93% demuestra que el vínculo 
colaborador-líder se encuentra fortalecido. De cierto modo los colaboradores 
reconocen en sus líderes o líder a una persona noble, fiel, insigne, leal, fiable o 
una persona digna de recibir confidencia, es alguien que provee un sentido de 
seguridad a las expectantes de cada miembro de la institución, es alguien de 
quien se puede depender sin problemas, ya que ha sido probado y ha salido 
comprobada su fidelidad, de acuerdo a los resultados obtenidos de la medición de 
clima organizacional. 
 
 
  
 
 
 
Figura 5. Percepcion Variable 
Confiabilidad. 
 
 
 
 
 
 
Un tercer elemento de la dimensión credibilidad, una vez determinada la 
honestidad y la confianza como actuaciones que necesita un líder, es necesaria 
para la inclusión activa de una persona en un colectivo, la consecuente 
coordinación entre servicios para este caso en particular, capaz de ofrecer una 
respuesta eficaz a las situaciones que se presenten en el ejercicio mismo de la 
actividad para la cual se desempeña. 
 
Para los miembros de la Empresa de Energía de Pereira, el nivel de satisfacción 
frente a la variable Coordinación es del 82,15% (Ver figura 5). Con esta variable se 
midió la habilidad que muestra el líder para coordinar personas y recursos de 
forma efectiva al interior de la empresa, en lo que tienen que ver con el 
seguimiento del trabajo de sus colaboradores y en la articulación e 
instrumentación de planes de trabajo para alcanzar las metas propuestas. El 2,7% 
de la población está en Total Desacuerdo con el estilo implementado para 
coordinar los recursos y el 15,2% está en desacuerdo. Se puede concluir que pese 
a este bajo porcentaje de insatisfacción, se debe dinamizar y liderar aún más la 
coordinación entre recursos, planeación y objetivos para el bienestar del colectivo. 
 
Normalmente la prestación del servicio de energía eléctrica requiere de una 
movilización e integración de recursos, que necesitan de un estilo de liderazgo 
confiable, coordinado y sobre todo honesto. Para la Empresa de Energía de 
 77 
 
Pereira S.A ESP., este estilo de liderzgo es favorable con una gran 
compenetración entre líderes y colaboradores, por cuanto los jefes son percibidos 
como personas que asignan y coordinan el trabajo de sus colaboradores. 
 
 
 
 
                
 
Figura 6. Percepción Variable 
Coordinación 
 
 
 
 
 
 
 Respeto. 
 
Esta dimensión recoge los diferentes aspectos que para sus colaboradores son 
importantes, en tanto y en cuanto son personas con necesidades, expectativas y 
deseos (Objetivos Individuales). Si bien es una dimensión con un nivel de 
satisfacción del 83,44% (Escala satisfactoría), se evidencian aspectos por mejorar 
como la variable “Reconocimiento” con un 78,94% de satisfacción, caso opuesto la 
variable “Entorno de Trabajo” con un nivel de satisfacción del 92,21% que 
enmarca la importancia que se tiene por el bienestar de la comunidad en general. 
 
El 32,8% de los colaboradores consideran que existe un alto reconocimiento de 
sus logros y del esfuerzo adicional, el 50,5% está de acuerdo con dicha práctica; si 
bien está dentro de los niveles de satisfacción, se debe mejorar y llevarlo a la 
mayor escala de satisfacción, máxime si se tiene en cuenta, que éste es uno de 
los factores que alienta, motiva y compromete a las personas, e incluso permite la 
innovación y el riesgo (Aventurarse a proponer ideas innovadoras), aspecto que 
conlleva a la implementación de ideas retadoras y generadoras de valor para la 
institución.. 
      
 
 
 
Figura 7. Percepción Variable 
Reconocimiento. 
 
 
 
 
 
 
 78 
 
El éxito del bienestar social al interior de una organización es permitir que sus 
colaboradores lleguen al desarrollo personal que cada uno se ha trazado, inclusive 
abrir las fronteras de sus propios intereses y permitirles descubrir nuevos retos 
que cada quien desconoce. Para esta empresa, se tiene una percepción positiva 
frente a dicho tema, con el 83,26% de satisfacción, los colaboradores en general 
piensan que su desempeño laboral, entrenamiento y capacitación han sido 
suficientes para mejorar su calidad de vida y obtener una evolución profesional. 
Aunque es un resultado positivo, se debe tener especial atención en el 13,2% que 
está insatisfecho y el 4,5% muy insatisfecho con las acciones encaminadas por la 
empresa. Si bien el desarrollo personal es libre, este debe estar orientado hacia 
los principios y valores que la institución promulga y debe coordinarse con las 
expectativas de las personas, para que permitan una satisfacción plena y por 
supuesto se aporte para la consecución de los objetivos organizacionales. 
                                 
 
 
 
 
 
Figura 8. Percepción 
Variable Desarrollo. 
 
 
 
 
 
 
El 38,1% de los colaboradores de la empresa está en total acuerdo con que existe 
la posibilidad de participar en las decisiones y políticas que se implementan  al 
interior de la misma, el 47% está de acuerdo y el 3,9% en total desacuerdo con 
esta práctica institucional.  En general, la percepción global está enmarcada en la 
posibilidad de generar ideas, brindar una opinión, aportar al crecimiento 
organizacional, así mismo, el colectivo está de acuerdo con la forma en que su 
jefe los involucra en las decisiones que les afectan. 
 
 
               
 
 
 
Figura 9. Percepción Variable 
Participación. 
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Oficina y hogar los dos lugares donde se pasa la mayor parte del tiempo durante 
el ciclo de vida productivo de una persona, en los últimos años, la economía ha 
cambiado radicalmente y, como consecuencia, la empresa y el trabajo han sufrido 
ciertas mutaciones que requieren un replanteamiento del significado de estos dos 
ámbitos.  La mayoría de las personas pasa como mínimo 8 horas diarias en la 
oficina, de acuerdo a la legislación Colombiana, esto cuando no se lleva el trabajo 
para el hogar.  Ahora bien, por este caso, es indispensable que las condiciones 
ambientales, sanitarias, y sociales del lugar de trabajo sean lo más cómodas 
posibles y cumplan con las condiciones de seguridad necesarias para realizar las 
actividades para la que se fue contratado.  Aunado a esto, que estas condiciones 
sean lo más agradables posibles, ya que en muchas ocasiones se pasa más 
tiempo en el trabajo que el hogar. 
 
En este orden de ideas y de acuerdo a 
los resultados del estudio, en la 
Empresa de Energía de Pereira el 
92,21% de la población está muy 
satisfecha con el entorno en el que se 
encuentra, se intuye que hay 
preocupación por parte de los jefes 
hacia ellos por mejorar las condiciones 
de su trabajo, reflejado en el 53% y 
39,8% de colaboradores que están en 
total acuerdo y de acuerdo con que 
existe un ambiente de trabajo seguro y 
saludable que facilita el desempeño de 
sus labores.        
Figura 10. Percepción Variable Entorno de 
Trabajo. 
 
 
“Una compañía para trabajar y para vivir”, debe ser el eslogan de toda 
organización y la flexibilidad es una fortaleza para las organizaciones modernas, 
claro está, siempre buscando un equilibrio y la consecución de los objetivos. Una 
gran empresa debe asumir este hecho como parte de la nueva cultura laboral que 
requiere nuestra sociedad, conciliar trabajo y vida personal con medidas concretas 
y tangibles acompañadas siempre del éxito empresarial y el bienestar de las 
personas.  
 
Una de las variables que más afecta el sentir de los colaboradores es lo 
concerniente con su vida personal, el resultado general obtenido en el presente 
estudio es del 82,01% de satisfacción con tendencia favorable, siendo el 38,9% de 
las personas quien más satisfechas se encuentran y el 4,1% con un alto grado de 
inconformismo, tal como se observa en la figura 10.  
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En general, estos resultados permiten concluir que los colaboradores encuestados 
tienen una percepción positiva frente al aseguramiento por parte de las directivas 
de la institución con el cumplimiento de la legislación laboral que aborda la 
ordenación del tiempo de trabajo y la conciliación de la vida personal, familiar y 
laboral, consiguiendo un equilibrio entre las necesidades de la empresa y las de la 
plantilla de personal. 
 
 
  
 
 
 
   
Figura 11. Percepción Variable Vida 
Personal. 
 
 
 
 
 
 
 
 Imparcialidad. 
 
 
Dimensión que recoge los diferentes aspectos que le confirman a los 
colaboradores, que trabajan para una empresa que se caracteriza por la equidad, 
transparencia y justicia en la toma de decisiones que trascienden su aspecto 
laboral, impactando tanto su vida personal como profesional. 
 
Es importante mencionar que esta dimensión presentó un nivel de satisfacción 
78,28%, siendo el más bajo del estudio y aunque se encuentra dentro del rango 
con tendencia favorable, se debe analizar detalladamente en qué situaciones se 
presentan algunos grados de insatisfacción que afecta el clima organizacional a la 
hora de mantener un buen ambiente de trabajo, como se observa en las variables 
descritas en la figura 2. 
 
La remuneración sin lugar a dudas es la variable que más adeptos tiene a la hora 
de emitir un concepto en una organización, independiente del tipo que esta sea. El 
nivel de satisfacción frente a esta variable es del 69,55% con un 35% de la 
población encuestada en total acuerdo y un 19% aproximado en Desacuerdo y 
11,5% en total desacuerdo como datos a resaltar y estados de inconformismo más 
sobresalientes del estudio, tal como se observa en la figura siguiente. 
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Figura 12. Percepción Variable 
Equidad en la Remuneración. 
 
 
 
 
 
 
En general, los colaboradores sienten que son compensados de forma adecuada 
por el trabajo que realizan, sin embargo este 19% de población en desacuerdo y el 
11,5% que está en total desacuerdo, permiten vislumbrar un sector de la población 
que se encuentra inconforme con el salario que reciben o por la carga laboral 
asignada, aspecto éste que debe ser analizado y trabajado desde los programas 
de bienestar laboral y social, dadas las condiciones económicas del país.  
 
Muchas teorías confirman que el dinero solo motiva a los individuos que ya están 
motivados, sin embargo, se define también como la confirmación de haber 
conseguido los objetivos propuestos, por esta razón es viable pensar en diferentes 
sistemas de recompensas que no se circunscriben únicamente al salario, sino que 
por el contrario entran a compensar otro tipo de necesidades que en muchos 
casos el dinero no es suficiente o no llena las expectativas personales.  
 
Por otro lado, en la figura 12 que se presenta a continuación se observa como el 
42,8% de los encuestados percibe que en la empresa y en su grupo de trabajo en 
particular se brinda el mismo trato, independientemente de su rango salarial, cargo 
o condición social o género, fortaleciendo la inclusión y la no diferenciación entre 
compañeros, aspecto que estimula y compromete al trabajo en equipo y los 
objetivos compartidos. 
 
 
 
 
      
 
Figura 13. Percepción Variable 
Equidad en el trato Personal. 
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Un empleado puede ser un buen profesional, calificado, experimentado, 
comprometido y con iniciativa, no obstante, no deja de ser un ser humano que 
siente y que posee anhelos y por lo tanto es una persona susceptible a ciertas 
emociones y comportamientos del entorno que pueden afectar su desempeño. 
 
El favoritismo es una acción que tiende a desestabilizar el buen ambiente de las 
organizaciones, la preferencia dada al favor sobre el mérito o la equidad, 
especialmente cuando aquella es habitual o predominante, hace que se torne una 
sensación de injusticia por parte de los colaboradores que no se ven favorecidos y 
llegue al punto de generar celos, ira, temor y resentimientos que pueden aparecer 
en cualquier momento del ambiente laboral. Con este panorama, y de acuerdo a 
los resultados el nivel de satisfacción frente a la Ausencia de Favoritismos es del 
72,39%, siendo la segunda variable con menor nivel de satisfacción y que más 
compromiso requiere por parte de los líderes de la misma, ya que impacta 
directamente en el buen desempeño de los colaboradores y por ende la 
consecución de los objetivos corporativos, incluso los personales mismos.  
 
El 35,8% de los colaboradores está totalmente de acuerdo con que no existe 
favoritismo alguno y el 44% está de acuerdo, sin embargo, existe el 4,1% y 16,1% 
de colaboradores en total desacuerdo y en desacuerdo respectivamente, con que 
existen favoritismos dentro de la Empresa de Energía de Pereira.  
 
 
 
En este punto se indagó sobre cómo 
perciben los colaboradores las 
decisiones que se toman con  respecto 
a ellos; antes de caer en el favoritismo 
se debería considerar de qué forma las 
acciones pueden afectar al resto de 
trabajadores y la organización misma. 
Se debe prestar especial atención, ya 
que el trato preferente también puede 
darse de forma inconsciente afectando 
la imparcialidad y por tal motivo, la 
igualdad de oportunidades.          
 
Figura 14. Percepción Variable Ausencia de         
Favoritismos. 
 
La variable con mayor nivel de aceptación dentro de la dimensión  es “Justicia en 
el Trato” con un 87,10% de nivel de satisfacción, donde el 42,3% se encuentra 
muy de acuerdo con las practicas institucionales y tan solo el 3% en desacuerdo y 
10,3% en total desacuerdo. En términos generales los colaboradores de la 
empresa esperan que no haya ninguna razón por la que puedan ser discriminados 
por temas como la raza, género, edad, condición socioeconómica u orientación 
sexual. 
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El trabajo es una parte muy importante en la vida, tanto que el ambiente trabajo 
podría influir en la salud y por supuesto en el rendimiento laboral. Investigadores 
han demostrado que el trato equitativo ayuda a la consecución de metas, así 
mismo que a la consolidación de un ambiente de trabajo sano y una cultura 
organizacional orientada al respeto, la comunicación y el trabajo en equipo, 
aspectos éstos que se evidencian en la organización con la existencia de un trato 
justo para con todos los miembros. 
 
 
 
                
 
 
 
Figura 15. Percepción Variable 
Justicia en el trato de las 
Personas. 
 
 
 
 
 
 
La población general de la Empresa de Energía de Pereira siente absoluta 
confianza y tranquilidad para manifestar eventuales desacuerdos y saber que una 
vez declarados, serán escuchados y tratados con justicia, respetando la libertad 
de expresión, tal como se evidencia con el nivel de satisfacción del 77,48%. 
 
EL 6,1% de total desacuerdo que indica que no existe la posibilidad de apelar ante 
la riesgo de haber cometido una falla o ir en contra de alguna política 
organizacional, es un aspecto que se debe mejorar, ya que por ley todas las 
personas tienen derecho a ser escuchadas y como en muchos casos a una 
segunda oportunidad.                 
 
 
 
 
 
 
Figura 16. Percepción Variable 
Capacidad de Apelación. 
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 Orgullo.  
 
Con esta dimensión se evalúan todos los sentimientos que se han arraigado en el 
colaborador, con respecto a las diferentes facetas de la organización tanto por sus 
correctos comportamientos por calificarlo así, como por pertenecer a una 
institución con identidad, con fines claros y con trayectoria y reconocimiento. 
 
 
 
          
 
 
 
Figura 17. Percepción Variable 
Orgullo por el Trabajo Peronal. 
 
 
 
 
El 97,23% es el nivel general de satisfacción de los colaboradores por su rol 
particular en la empresa, reconociendo en sus contribuciones como factores 
especiales e importantes para la organización. Se debe resalta la importancia de 
contar con personal que se encuentra en el lugar que quiere estar, cumpliendo con 
sus funciones a gusto y para lo que se formó como profesional en algún momento 
de sus vidas.  
 
El trabajo en equipo hace referencia a la serie de estrategias, procedimientos y 
metodologías que utilizan las personas para la consecución de los objetivos 
trazados para un periodo de tiempo. Esta integración debe ser armónica y con 
actividades desarrolladas por diferentes personas, con responsabilidades 
compartidas; se basa en la complementariedad, la coordinación, la comunicación, 
la confianza y el compromiso de un colectivo con objetivos individuales pero con 
un fin común. 
 
Las personas que integran los equipos de trabajo deben de estar dispuestas a 
anteponer los intereses del grupo a los personales, a valorar y aceptar las 
competencias de los demás, a ser capaces de poder expresar las propias 
opiniones a pesar de las diferencias que puedan expresar el resto de integrantes 
del equipo. 
 
En la figura 17 se puede observar como los colaboradores en su mayoría poseen 
sentimientos de satisfacción positivos por ser miembros de este equipo “Energía 
de Pereira” y por los logros obtenidos por la empresa misma a través de la gestión 
individual y colectiva, tal como se evidencia con el 40% en total acuerdo y el 
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45,1% de acuerdo con la existencia de un orgullo general por pertenecer a un 
equipo de trabajo en particular a nivel de áreas o procesos y por el equipo 
organizacional. 
 
 
 
 
 
 
Figura 18. Percepción Variable 
Orgullo del Equipo de Trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
El 90,88% de los colaboradores sienten de manera positiva que su papel al interior 
del empresa y de la comunidad en general es importante y es respaldad por la 
gestión de los directivos, reflejando al interior y al exterior una empresa de 
servicios públicos con principios y valores en pro de la calidad del servicio y del 
bienestar laboral y social. Proviene de su reputación general o en el sector, de su 
habilidad para satisfacer las expectativas de los usuarios y del compromiso con la 
comunidad zona de influencia. Se evidencia esta satisfacción en el 40% de los 
encuestados esta en total acuerdo con que existe gratitud y deseos para continuar 
en la institución y tan solo un 3,1% en total desacuerdo.  
 
 
 
 
 
 
Figura 19. Percepción Variable 
Orgullo por la Empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
La valoración global de las organizaciones hacen de las mismas un concepto muy 
importante para su posicionamiento, branding y competitividad, y forma parte de la 
reputación externa. Lo cierto es que los colaboradores no sólo quieren sentir 
afiliación a la organización para la que trabajan, también les interesa cómo la 
gente es tratada internamente y su clima laboral. Es por esto, que las instituciones, 
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en especial las del sector de servicios públicos o prestación de servicios 
generales, han comenzado a trabajar en la creación no sólo de una reputación 
externa, sino también en una que se genere de manera interna y gran sentido de 
pertenencia idóneo para crear un gran lugar de trabajo. 
 
 
 Camaradería. 
 
Dimensión que enmarca los símbolos de amistad, capacidad para interactuar 
socialmente con personas afines a nosotros. 
La camaradería tiene que ver con el apoyo y la complicidad  entre compañeros, 
cuando se cuenta con un camarada, se logra un estado de tranquilidad y 
confianza de que se cuenta con un apoyo tanto afectivo, como emocional. 
 
 
 
 
 
Figura 20. Percepción Variable 
Hospitalidad de los las 
personas. 
 
 
 
 
 
 
 
En la figura anterior (Figura 20) se evidencia como un gran porcentaje de 
colaboradores de la Empresa sienten la hospitalidad de los miembros de este 
equipo, el 54,8% están totalmente satisfechos con la atención brindada a clientes 
internos y externos. En este contexto y tomando como referencia el concepto de 
que la “hospitalidad es la manera como acogemos a los extraños como si no lo 
fueran”, la hospitalidad de la Empresa de Energía de Pereira S.A ESP., permite 
hacerse una idea de creación de una atmósfera peculiar por la que alguien se 
siente en su casa, por supuesto siempre enfocándose en alcanzar el principio de 
la proximidad, “atención deba ser personalizada con calidez y siempre con el don 
de gente”. 
 
Por otro lado, el 90,4% de los colaboradores consideraran que la empresa es 
acogedora y un buen lugar de trabajo; no es algo menor si se tiene en cuenta que 
pasan más tiempo en la misma que en cualquier otra parte, incluidos sus hogares. 
Las instalaciones, la calidez del servicio y la hospitalidad son características de 
esta compañía. 
 
 
 87 
 
 
 
                
 
 
Figura 21. Percepción Variable 
Hospitalidad de la Institucion. 
 
 
 
 
La fraternidad universal designa la buena relación entre los hombres, en donde 
se desarrollan los sentimientos de afecto propios de los hermanos de sangre, 
unión y buena correspondencia. Una organización independiente de su razón 
social, es un mundo en el que habitan personas de diferentes culturas 
presentándose diferencias normales en creencias, pensamientos y formas de 
actuar, las cuales, deben ser respetadas y con la mejor disposición para compartir. 
 
En la Empresa de Energía de Pereira, se evidencia, de acuerdo a los resultados 
de la encuesta,  una existencia de fraternidad con un nivel de satisfacción 
favorable del 88,21%, de los cuales el 41,2% (figura  22) de los encuestados 
presenta un nivel de satisfacción muy alto, al estar en total acuerdo con las 
prácticas de la compañía, dando a demostrar con os resultados que a estos les 
reconforta saber que se pueden desenvolver de forma natural y genuina en su 
lugar de trabajo y en general al interior de la misma, así mismo, se infiere que 
cada miembro de la empresa cuentan con la ayuda de compañeros y que la 
empresa y sus líderes promueven la realización de eventos que los integran, 
propendiendo por la armonía y la convivencia entre los compañeros.  
 
 
 
 
 
 
 
Figura 22. Percepción Variable 
Fraternidad. 
 
 
 
 
 
Por último, para finalizar esta etapa de análisis por variable de estudio, se 
encuentra la variable “sentido de equipo” presentando un nivel de satisfacción del 
91,33%, dentro del cual el 45,3% de los encuestados y el 46,3% de los mismos 
esta en total acuerdo y de acuerdo respectivamente con la existencia de objetivos 
2,5%
9,3%
47,1%
41,2%
FRATERNIDAD
TOTAL DESACUERDO DESACUERDO
DE ACUERDO TOTAL ACUERDO
 88 
 
comunes, en equilibrio con los lineamientos organizacionales, con el bienestar 
social y laboral de los empleados.                                          
 
 
 
 
 
Figura 23. Percepción Variable 
Sentido de Equipo. 
 
 
 
 
 
 
Hay pasos que permiten que un sentido de camaradería se desarrolle, por esta 
misma razón, ciertas acciones pueden impedir su desarrollo, como lo son, 
ausencia de trabajo en equipo y el orgullo por la institución. El vínculo de 
camaradería no se puede hacer de individual y mucho menos con quien no esté 
dispuesto a participar, se ejecuta con compañeros, con colaboradores 
comprometidos, la camaradería toma tiempo y compromiso por parte de todos los 
involucrados para alcanzar el éxito. Una simple relación de trabajo puede 
profundizar en un compromiso, y puede ser logrado mediante la adhesión de 
esfuerzos y compromiso de las directivas y los colaboradores. 
 
 
4.3 Resultados Clima Organizacional por Área de Desempeño. 
 
A continuación se presentan los resultados del Clima Organizacional de la 
Empresa de Energía de Pereira por cada área de desempeño. 
 
 Gerencia Administrativa y Financiera – Gerencia Jurídica 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 84,00% Alta 
RESPETO 85,55% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,58% Alta 
ORGULLO 92,46% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,66% Muy Alta 
MICROCLIMA GERENCIA ADMON – GERENCIA 
JURÍDICA. 
85,25% Alta 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
Tabla 12. Resultados MICROCLIMA Gerencias Administrativa y Financiera – 
Jurídica. 
 
1,3%
7,1%
46,3%
45,3%
SENTIDO DE EQUIPO
TOTAL DESACUERDO DESACUERDO
DE ACUERDO TOTAL ACUERDO
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El Área Administrativa como es bien conocido tiene como misión atender todo lo 
inherente a la administración general de las instituciones, infraestructura, finanzas, 
contabilidad y recursos humanos son los principales focos de atención, brindando 
apoyo técnico y recursos a las demás áreas en aspectos administrativos. La 
Administración general está a cargo de la Dirección General, de allí la importancia 
de contar con un buen clima, como parte neuronal y eje de la organización, bajo 
las cuales se direcciona la organización. 
 
Para este caso en particular, se fusionan por motivos de número de personal las 
áreas administrativa y jurídica para la medición de clima organizacional; vistas 
como dos áreas de apoyo y con relación a los mencionado anteriormente, el área 
jurídica, presenta como papel fundamental un complemento a la Gerencia General 
y administrativa en temas laborales y regulatorios que impactan no solo los 
resultados organizacionales, sino el bienestar en muchos casos de los usuarios y 
colaboradores mismos. 
 
En la tabla 12 se puede observar como el clima organizacional del área 
administrativa y jurídica se encuentra con una valoración alta, con un nivel de 
satisfacción del 85,25%, del cual se destaca el “Orgullo” y la “Camaradería” como 
factores para un buen Clima Organizacional. Por el contrario, la “Imparcialidad” y 
el “Credibilidad” son las dimensiones de menor nivel de satisfacción. 
 
En la figura siguiente se puede identificar claramente la valoración por dimensión. 
 
 
Figura 24. Clima Organizacional por Dimensión Gerencia Administrativa y 
Financiera – Gerencia Jurídica. 
 
Como dimensión foco de trabajo y siendo coherentes con los resultados generales 
se debe prestar especial atención a la Dimensión Imparcialidad, la cual presentó 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
84,00%
85,55%
81,58%
92,46%
90,66%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
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un desempeño del 81,58%, siendo  la variable “Equidad en la Remuneración” con 
un 69,60% la de menor nivel de satisfacción y la que preocupa más a los 
miembros de estas dos áreas, tal como se observa en la figura siguiente, donde el 
9,6% en total desacuerdo y el 20,8% en desacuerdo presentan los niveles más 
altos de inconformismo del estudio.   
 
 
 
 
 
Figura 25. Variable Intervención 
Gerencia Admon y Financiera – 
Gerencia Jurídica. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Gerencia Comercial 
 
Si bien el área administrativa es el timón financiero y de recursos humanos de la 
empresa, es el área de Prestación de servicios la razón de ser del mismo, el COR 
del negocio, y bajo la cual se tiene un contacto permanente con los usuarios y 
permite el mayor flujo de ingresos a la empresa, siendo la cara de la institución 
ante la comunidad en general; de allí la importancia de mantener un buen clima 
laboral. 
 
Los colaboradores que hacen parte de la gerencia comercial presentaron un nivel 
de satisfacción del 91,12%, clima muy satisfactorio con valoración muy favorable. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓ
N 
CREDIBILIDAD 94,51% Muy Alta 
RESPETO 88,24% Alta 
IMPARCIALIDAD 84,71% Alta 
ORGULLO 94,51% Muy Alta 
CAMARADERIA 97,65% Muy Alta 
MICROCLIMA  GERENCIA 
COMERCIAL 
91,12% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Muy Alta 
         Tabla 13. Resultados MICROCLIMA  Gerencia Comercial 
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La dimensión “Imparcialidad” sigue denotando la menor de las percepciones con el 
84,71% y la variable menos aceptada es “Ausencia de Favoritismo” con el 76,47% 
de nivel de satisfacción. La dimensión Camaradería mantiene la tendencia como la 
dimensión con mayor nivel de satisfacción con el 97,65% con la variable 
“Hospitalidad de las Personas” con el 100% de satisfacción.  
 
 
Figura 26. Clima Organizacional por Dimensión Gerencia Comercial. 
  
Para una institución de prestación de servicios, el éxito no sólo se trata de tener 
los mejores servicios, sino de ponerlos al alcance de todos los usuarios bajo los 
mejores esquemas de atención y calidad del servicio, ofertando el mejor servicio 
con hospitalidad, calidez y sentido social y mejora continua. Para la Empresa de 
Energía de Pereira, el trabajo en conjunto y la alineación de objetivos y estrategias 
dentro de este equipo es fundamental para la consolidación de una cultura 
diferenciadora y un clima laboral óptimo. 
 
 
 Gerencia DIMER 
 
La gerencia de DIMER “Disciplina de Mercados” es considerada un área COR de 
la compañía por su impacto directo con los usuarios, encargada de controlar las 
pérdidas de energía a todo nivel “Técnicas y No Técnicas”, así mismo, 
responsable por la gestión de servicios conexos a los usuarios regulados y no 
regulados de la empresa en pro de la satisfacción del cliente. 
 
En esta área se evidenció un nivel de satisfacción general del 88,15%, con 
“Imparcialidad” como la dimensión con menos valoración con el 81,40%.”Equidad 
en la Remuneración” y “Capacidad de Apelación” con el 76% y 77,5% son las 
variables con menor favorabilidad en la escala de satisfacción. 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
94,51%
88,24%
84,71%
94,51%
97,65%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
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Por otro lado, “Orgullo por el Trabajo Personal” y “Hospitalidad de las Personas” 
con el 100% presentan un nivel de satisfacción máxima, confirmando los buenos 
niveles de conformismo con la dimensión “Camaradería”. 
 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 88,00% Alta 
RESPETO 87,00% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,40% Alta 
ORGULLO 90,33% Alta 
CAMARADERIA 96,50% Muy Alta 
MICROCLIMA  GERENCIA DIMER 88,15% 
 
VALORACION GENERAL 
 
 Alta 
             Tabla 14. Resultados MICROCLIMA  Gerencia DIMER. 
 
 
La tendencia evidenciada con el comportamiento de las dimensiones sigue la 
tendencia global del estudio, sin muchas variables críticas y con las dimensiones 
relacionadas con el trabajo en equipo, compañerismo y orgullo por la gestión 
grupal y personal denotan un buen ambiente al interior de la Gerencia de DIMER, 
en consonancia con el clima organizacional general. (Observar figura 27) 
Figura 27. Clima Organizacional por Dimensión Gerencia DIMER. 
 
 
 Gerencia Técnica 
 
La gerencia Técnica como su nombre lo indica es la responsable por toda la 
gestión técnica de la empresa, entregar energía  por nivel de tensión de acuerdo a 
las necesidades  de los clientes regulados y no regulados y a los estándares  
establecidos  por la regulación colombiana; mantener el sistema eléctrico en 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
88,00%
87,00%
81,40%
90,33%
96,50%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
 93 
 
estado óptimo para garantizar la confiabilidad, cobertura y calidad del servicio y 
generar energía eléctrica a través de las pequeñas Centrales Hidroeléctricas de 
Generación con que cuenta la empresa. 
 
Como se observa, esta gerencia debe garantizar la calidad del servicio y la 
potencia suministrada a todos los usuarios de la empresa de Energía de Pereira e 
inclusive a otros usuarios de otros comercializadores que se encuentran 
conectados a las redes de la misma. Es decir, el alcance de la gestión de esta 
área va más allá de los usuarios atendidos por el comercializador Empresa de 
Energía de Pereira sino que por el contrario impacta usuarios de otras empresa 
como la CHEC, EPM, VATIA, entre otros. 
 
Como se observa en la tabla siguiente, el microclima del área foco de análisis es 
del 87,29%, con tendencia favorable y con imparcialidad sin romper la constante 
como la dimensión con menos nivel de satisfacción con el 81%. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 86,53% Alta 
RESPETO 88,39% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,00% Alta 
ORGULLO 89,93% Alta 
CAMARADERIA 92,37% Muy Alta 
MICROCLIMA  GERENCIA TÉCNICA 87,29% 
 
VALORACION GENERAL 
 
 Alta 
             Tabla 15. Resultados MICROCLIMA  Gerencia Técnica. 
 
 
 
    Figura 28. Clima Organizacional por Dimensión Gerencia Técnica. 
 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
86,53%
88,39%
81,00%
89,93%
92,37%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
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Los niveles de satisfacción que se observan en la figura 26 están en consonancia 
con los resultados de las áreas analizadas anteriormente y con los resultados 
generales del estudio; como comentario particular de esta área se destaca la 
importancia de mantener un ambiente tranquilo, de compañerismo y respeto, dada 
la importancia que los colaboradores deben tener en temas como concentración y 
coordinación de actividades por el riesgo de las mismas, que pueden conllevar a 
accidentes para los empleados mismos y usuarios. 
 
Para trabajar en un corto plazo, se destacan las variables “Ausencia de 
Favoritismo” y “Equidad en la Remuneración” como los puntos de intervención 
prioritarios, con niveles de satisfacción del 75,51% y 75,92% respectivamente. 
 
 
 Gerencia Planeación 
 
Establecer las directrices y objetivos por  los cuales se encaminará la empresa  y 
definir las estrategias para alcanzarlos, asegurándose que todos los procesos la 
conozcan  y las ejecuten con el fin de lograr la satisfacción de las partes 
interesadas, además de  evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos 
evidenciando las deficiencias  y de este modo plantear acciones  correctivas, 
preventivas y de mejora, son algunas de los objetivos de la Gerencia de 
Planeación, aunado a uno de los componentes más importantes de la empresa, la 
Compra de energía y el cálculo de la tarifa como componentes esenciales que 
impactan los usuarios finales. 
 
En este orden de ideas, esta área tiene contacto directo con todas las demás 
dependencias de la compañía y requiere posicionar el trabajo en equipo, la 
comunicación y el liderazgo como pilares fundamentales de su gestión, de allí la 
importancia de mantener un clima organizacional óptimo, tanto al interior del área 
como con el colectivo en general. 
            
        Tabla 16. Resultados MICROCLIMA  Gerencia de Planeación. 
 
 
Con el panorama descrito anteriormente y observando el 89% de nivel de 
satisfacción de los colaboradores del área, se puede describir una gerencia con 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓ
N 
CREDIBILIDAD 91,11% Muy Alta 
RESPETO 85,33% Alta 
IMPARCIALIDAD 84,00% Alta 
ORGULLO 95,56% Muy Alta 
CAMARADERIA 93,33% Muy Alta 
MICROCLIMA  GERENCIA 
PLANEACIÓN 
89,00% 
 
VALORACION GENERAL 
 
 Alta 
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calidad humana, disposición al trabajo en equipo, credibilidad y alto orgullo por el 
trabajo realizado por sus integrantes. 
 
 
Figura 29. Clima Organizacional por Dimensión Gerencia Planeación. 
 
 
La dimensión “Orgullo” presenta el mayor grado de satisfacción con el 95,56%, 
con las variables “Orgullo por el Trabajo Personal”, “Sentido de Equipo” y “Entorno 
de Trabajo” con el 100% como los puntos fuertes de la Gerencia y de mayor 
satisfacción. No obstante, “Equidad en la Remuneración” es la variable con menor 
nivel de satisfacción con el 73,33%, siguiendo la tendencia de los resultados 
generales para la empresa. 
 
 Gerencia Auditoría – Gerencia General 
 
La Gerencia General realiza todas las acciones especiales para implementar y 
llevar a cabo las políticas y directivas generales de la empresa, establecidas por la 
Junta Directiva. Con apoyo estratégico de las gerencias de Planeación y Auditoría 
Interna, la Gerencia General es la punta de la pirámide y la encargada de 
direccionar todo el equipo organizacional, estableciendo recursos, coordinar áreas, 
planear, designar y desplegar las políticas directivas. 
  
El ejemplo empieza por la cabeza y el clima organizacional de estas gerencias 
debe ser ejemplo de toda la compañía, permitiendo alinear un sentir y actuar 
colectivo para el bien no solo de los colaboradores, sino de la comunidad misma 
como receptora del servicio de energía eléctrica. 
 
 
 
 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
91,11%
85,33%
84,00%
95,56%
93,33%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
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DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 95,00% Muy Alta 
RESPETO 93,25% Muy Alta 
IMPARCIALIDAD 86,75% Alta 
ORGULLO 96,25% Muy Alta 
CAMARADERIA 97,50% Muy Alta 
MICROCLIMA  GERENCIA AUDITORÍA – 
G_GENERAL 
93,19% 
 
VALORACION GENERAL 
 
 Muy Alta 
Tabla 17. Resultados MICROCLIMA  Gerencia Auditoría – Gerencia General. 
 
Como se observa en la tabla anterior, el nivel de satisfacción para estas dos 
gerencias presenta una tendencia muy favorable y un clima organizacional muy 
satisfactorio con el 93,19%, siguiendo la tendencia de “Imparcialidad” como la 
dimensión con menos nivel de satisfacción con el 86,75%. 
 
Figura 30. Clima Org, por Dimensión Gerencia Auditoría – Gerencia General. 
 
 
4.4 Resultados Clima Organizacional por Proveedor de Servicio. 
 
 
4.4.1 DELTEC 
 
El clima organizacional para el proveedor DELTEC fue del 84,93% siguiendo una 
tendencia favorable y un clima satisfactorio demandando acciones de mejora. 
 
CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
95,00%
93,25%
86,75%
96,25%
97,50%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN
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Figura 31. Clima Organizacional por Dimensión DELTEC. 
 
 
Imparcialidad es la dimensión con más bajo nivel de satisfacción por parte del 
equipo de trabajo de este proveedor, con un desempeño del 78,72%. La variable 
crítica de esta empresa es “Equidad en la Remuneración”, asociada a la 
dimensión descrita, el desempeño presenta una valoración baja, con tendencia 
desfavorable con un 66,87%, demandado atención y acciones no urgentes. 
 
 
No obstante, por considerarse una variable económica, con fuerte peso dentro de 
cualquier organización, es importante revisar la escala salarial y enfrentar la 
situación lo antes posible, para no afectar el clima laboral en todos los ámbitos que 
la componen. 
 
4.4.2 EDEC 
 
 
Para el proveedor de servicio EDEC se obtuvo un nivel de satisfacción del 
82,79%, clima satisfactorio para un proceso que impacta directamente el usurario 
y que requiere personal comprometido y con disposición a interactuar 
cotidianamente con las necesidades presentes en la comunidad.  
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Figura 32. Clima Organizacional por Dimensión EDEC. 
 
 
La dimensión con menos nivel de satisfacción es la “Imparcialidad” con el 73,85%, 
siguiendo la constante general del estudio. Dentro de esta dimensión se 
encuentran dos variables que requieren atención e intervención no urgente, 
Ausencia de Favoritismo con el 67,11% de nivel de satisfacción y Equidad en la 
Remuneración con el 62,78%. En esta empresa proveedora de servicio a la 
Empresa de Energía de Pereira, he imagen de la misma ante la comunidad  
Pereirana, se evidencia otra variable que impacta fuertemente el clima 
organizacional, como lo es el tema de favoritismos, el cual requiere un trabajo de 
intervención a tiempo con el objetivo de no impactar otros campos de gestión 
empresarial. 
 
Si bien hasta el momento no se había evidenciado esta situación, es un aspecto 
que se debe trabajar al interior de la misma y que no se arraigue no solamente en 
esta empresa, sino que trascienda a sus pares, por el contacto directo entre 
funcionarios. 
 
 
4.4.3 FYR 
 
La empresa FYR Ingenieros, al igual que su similar EDEC, presenta la dimensión 
“Imparcialidad” con la más baja valoración, con las variables Ausencia de 
Favoritismo y Equidad en la Remuneración con el 60% y 61,82% respectivamente, 
como las de menor satisfacción.  
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Figura 33. Clima Organizacional por Dimensión FYR. 
 
El nivel de satisfacción total para este proveedor es del 85,05%, tendencia 
favorable y clima satisfactorio. En este aspecto se debe mencionar que este 
servicio tercerizado se proyecta para su vinculación directa a la compañía. 
 
 
4.4.4 INTERPROYECTOS 
 
 
Para este caso, si bien la dimensión Imparcialidad es la de menor tendencia con el 
82,02%, se encuentra en un rango superior a las anteriormente analizadas. Las 
variables que presentan menor nivel de satisfacción son la Capacidad de 
Apelación con el 76,26% y la Ausencia de Favoritismo con el 78,79% de 
satisfacción, demandando acciones de mejora. 
 
El clima organizacional total para este proveedor es del 87,59%, el más alto si se 
compara los resultados con los demás proveedores y la Empresa de Energía de 
Pereira. 
 
Para este proveedor se destaca además, los buenos desempeños conla 
dimensión “Camaradería” y “Orgullo”. 
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CREDIBILIDAD RESPETO IMPARCIALIDAD ORGULLO CAMARADERIA
84,25%
87,54%
82,02%
93,59%
92,64%
RESULTADOS DE CLIMA LABORAL POR DIMENSIÓN-
INTERPROYECTOS
 
Figura 34. Clima Organizacional por Dimensión INTERPROYECTOS. 
 
 
4.5 Clima Organizacional por Género. 
 
A continuación se presentan los resultados de la valoración del Clima 
Organizacional por Género. 
 
 Género Masculino. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 86,91% Alta 
RESPETO 83,12% Alta 
IMPARCIALIDAD 78,20% Alta 
ORGULLO 91,96% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,43% Alta 
MICROCLIMA GENERO MASCULINO 85,25% 
 
VALORACION GENERAL 
 
ALTA 
        Tabla 18. MICROCLIMA  Género Masculino 
 
Valoración alta 85,25% con “Equidad en la Remuneración” como la variable de 
menor nivel de satisfacción con el 68,76%, lo que indica que los hombres en esta 
institución requieren un mayor enfoque hacia el nivel salarial, como valor agregado 
para la estabilidad laboral y social. 
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 Género Femenino. 
 
Para la población de mujeres el clima laboral se encuentra favorable, con una 
valoración alta y un porcentaje del 87,37%. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 88,29% Alta 
RESPETO 87,83% Alta 
IMPARCIALIDAD 80,63% Alta 
ORGULLO  91,20% Muy Alta 
CAMARADERIA 91,68% Muy Alta 
MICROCLIMA GENERO FEMENINO 87,37% 
 VALORACION GENERAL 
 
ALTA 
          Tabla 19. MICROCLIMA  Género Femenino 
 
 
La variable “Ausencia de Favoritismo” con 72,50% es la de menor nivel de 
satisfacción y “Orgullo por el trabajo personal” con el 97,62% de satisfacción 
caracterizan esta población de estudio. 
 
4.6 Clima Organizacional por tipo de Educación 
 
La educación hace parte del desarrollo humano y por esto las organizaciones 
buscan capital humano capacitado y con la disposición del día a día para ampliar 
su conocimiento y mejorar sus competencias que permitan un mejor desempeño 
laboral y organizacional. A continuación se presentan los resultados de la 
valoración del Clima Organizacional para los colaboradores de la empresa de 
energía por su nivel educativo. 
 
 Nivel de Educación Secundaria 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 91,32% Muy Alta 
RESPETO 86,44% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,58% Alta 
ORGULLO 93,75% Muy Alta 
CAMARADERIA 92,49% Muy Alta 
MICROCLIMA NIVEL EDUCACION SECUNDARIA 88,27% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
 Tabla 20. MICROCLIMA por Nivel Educación Secundaria 
 
La población de colaboradores de la empresa con nivel de educación secundaria, 
cuenta con un clima laboral Alto con un nivel de satisfacción del 88,27%, 
destacándose por la baja aceptación las variables “Equidad en le Remuneración” 
con un 73,87%, seguido de “Ausencia de Favoritismo” con el 74,36%.  Este grupo 
si bien presenta un alto grado de satisfacción, es una fuente de trabajo social y de 
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crecimiento personal al presentarse la posibilidad de brindar espacios de 
desarrollo personal y profesional a todo este colectivo. 
 
 Nivel de Educación Técnica 
 
El Resultado global de este grupo fue del 83,50%,  logrando un resultado 
favorable para este período. “Equidad en la Remuneración” es la variables más 
bajas, inclusive del estudio, con el 65,79% de percepción positiva, seguida de 
“Capacidad de Apelación” y “Ausencia de Favoritismo” con el 71,31% y 71,83% 
respectivamente. Este aspecto resulta interesante si se compara con el grupo de 
estudio presentado anteriormente, ya que cuentan con niveles de educación 
mayores, lo que indica que se debe trabajar en las áreas del bienestar social a 
este grupo de colaboradores, de una forma no urgente pero de especial atención 
por los resultados obtenidos. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN  VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 84,39% Alta 
RESPETO 82,20% Alta 
IMPARCIALIDAD 75,50% Alta 
ORGULLO 90,96% Muy Alta 
CAMARADERIA 88,87% Alta 
MICROCLIMA NIVEL EDUCACION TECNICA 83,50% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
     Tabla 21. MICROCLIMA por Nivel de Educación Técnica 
 
 
 Nivel de Educación Tecnológica 
 
El nivel de percepción de este grupo de estudio fue del 91,19%, una tendencia 
muy favorable, manteniendo la media que se ha identificado en todo el colectivo 
foco de análisis.  
La dimensión Imparcialidad con 83,70% es la más baja, esto por el desempeño de 
la variable “Equidad en la Remuneración”, que con el 72,98% de satisfacción 
presenta el menor nivel de satisfacción. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 92,01% Muy Alta 
RESPETO 92,11% Muy Alta 
IMPARCIALIDAD 83,70% Alta 
ORGULLO 96,59% Muy Alta 
CAMARADERIA 94,75% Muy Alta 
MICROCLIMA NIVEL EDUCACION 
TECNOLOGICA 
91,19% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Muy Alta 
Tabla 22. MICROCLIMA por Nivel de Educación Tecnológica 
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De igual forma, “Ausencia de Favoritismo ”  con el 77,10% es otra de las 
variables con menor nivel de satisfacción por parte de los encuestados de este 
grupo. 
 
 Nivel de Educación de Pregrado 
 
La dimensión “Imparcialidad” con el 81,75% de satisfacción con una calificación 
alta es la de menor nivel de satisfacción de este grupo de estudio, con las 
variables “Equidad en la Remuneración” y “Ausencia de Favoritismo” como las 
variables con prioridad de intervención No Urgente, con niveles del 73,34% y 
74,01% respectivamente. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 90,73% Muy Alta 
RESPETO 89,01% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,75% Alta 
ORGULLO 93,10% Muy Alta 
CAMARADERIA 92,50% Muy Alta 
MICROCLIMA NIVEL EDUCACION DE 
PREGRADO 
88,77% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
  Tabla 23. MICROCLIMA por Nivel de Educación Pregrado 
 
La variable “Capacidad de Apelación” perteneciente a la misma dimensión, se 
encuentra con niveles por debajo del 80% con un resultado final del 79,22% de 
nivel de satisfacción. 
 
 Nivel de Educación de Postgrado 
 
El nivel de satisfacción de los colaboradores de este grupo fue del 91,11%, siendo 
uno de los más altos de esta categoría “Educación”, con 2,34% por encima del 
grupo anteriormente analizado. Sin embargo, “Equidad en la Remuneración” y 
“Ausencia de Favoritismo” con el 77,04% cada una, son las variables de menor 
nivel de satisfacción, demandando Acciones de Mejora en primer orden. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 90,70% Muy Alta 
RESPETO 91,59% Muy Alta 
IMPARCIALIDAD 84,52% Alta 
ORGULLO 95,31% Muy Alta 
CAMARADERIA 95,93% Muy Alta 
MICROCLIMA NIVEL EDUCACION DE POSTGRADO 91,11% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Muy Alta 
Tabla 24. MICROCLIMA por Nivel de Educación postgrado 
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4.7 Clima Organizacional por Nivel Salarial 
 
La remuneración salarial juega un papel importante en la motivación de muchos 
de los colaboradores, no sólo de esta institución si no que por el contrario, desde 
que se tengan pactados contratos entre las instituciones y personas naturales 
siempre existe un interés monetario en medio; de allí la importancia que tienen los 
siguientes resultados, los cuales permitirán determinar cuál es el nivel de 
satisfacción de los colaboradores de acuerdo a su rango salarial en relación con 
sus actividades cotidianas y que de alguna manera se refleja en el sentir y 
quehacer cotidiano. 
 
 
 Un salario Mínimo (SMLV) 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 89,29% Alta 
RESPETO 83,72% Alta 
IMPARCIALIDAD 78,15% Alta 
ORGULLO 92,73% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,38% Alta 
MICROCLIMA PARA REMUNERACION DE 1 SMLV 85,85% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
 Tabla 25. MICROCLIMA para Remuneración  de 1 SMLV 
 
Este grupo de colaboradores que devengan un salario mínimo cuenta con un nivel 
de satisfacción del 85,85%.  Este resultado se encuentra en consonancia con 
relación al Total de la Empresa de Energía de Pereira, y como ya se ha 
mencionado en varias ocasiones la dimensión con menor nivel de satisfacción es 
la “Imparcialidad” con el 78,15%, con la variable “Equidad en la Remuneración” 
con el 66,54% demandando atención y acciones no urgentes, seguida de 
“Ausencia de Favoritismo” y “Capacidad de Apelación” con el 74,31% y 76,94% 
respectivamente. 
 
 Entre 1 y 2 Salarios Mínimos (SMLV) 
 
En la tabla 16 se observan los resultados del clima organizacional general de los 
colaboradores que devengan un salario entre 1 y 2 SMLV (Salarios Mínimos 
Legales Vigentes), con una global para este grupo del 84,98%, con la variable 
“Equidad en la Remuneración” como la de menor percepción con el 68,65% 
demandando atención y acciones no urgentes. Así mismo, “Ausencia de 
Favoritismos” con el 71,10%, presentó un nivel de satisfacción bajo comparado 
con el total del colectivo. 
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DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 85,45% Alta 
RESPETO 83,81% Alta 
IMPARCIALIDAD 77,71% Alta 
ORGULLO 91,52% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,29% Alta 
MICROCLIMA PARA REMUNERACION DE 1 y 
2 SMLV 
84,98% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
Tabla 26. MICROCLIMA para Remuneración entre 1-2 SMLV 
 
 
 Entre 2 y 3  Salarios Mínimos (SMLV) 
 
Los colaboradores que tienen un salario que oscila entre 2 y 3 Salarios mínimos 
presentan un Clima Laboral satisfactorio con el 88,71%. Siguiendo con la 
constante presentada en el estudio, las variables “Equidad en la Remuneración” 
con el 73,61% de satisfacción, “Ausencia de Favoritismo” con el 75,42% y 
“Capacidad de Apelación” con 77,65%, son las variables con menor nivel de 
satisfacción. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 90,99% Muy Alta 
RESPETO 87,89% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,17% Alta 
ORGULLO 92,78% Muy Alta 
CAMARADERIA 94,42% Muy Alta 
MICROCLIMA PARA REMUNERACION ENTRE 2 y 3 SMLV 88,71% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
Tabla 27. MICROCLIMA para Remuneración entre 2-3 SMLV 
 
 Más de 3 Salarios Mínimos 
 
Los colaboradores con más alto nivel salarial, superior a 3 salarios mínimos, 
cuentan con una valoración de clima organizacional del 84,85%%, con tendencia 
favorable y valoración Alta. A diferencia de los anteriormente analizados, ya sea 
por su condición económica este grupo presenta como variable que demanda 
atención y requiere acciones no urgentes, la “Capacidad de Apelación”, con un 
nivel de satisfacción bajo del  62,27%, seguido de “Vida Personal” con el 74,05% y 
“Orgullo de la Empresa” con el 75,45%. Estos aspectos si bien no se encuentran 
críticos que requieran una intervención urgente, si son una señal de que a nivel 
orgullo por la institución y Respeto general para los colaboradores se requieren 
más esfuerzos que permitan mejorar el ambiente al interior de la empresa.  
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DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 92,49% Muy Alta 
RESPETO 83,40% Alta 
IMPARCIALIDAD 77,88% Alta 
ORGULLO 89,24% Alta 
CAMARADERIA 86,36% Alta 
MICROCLIMA PARA REMUNERACION DE MAS DE 3 SLMV 84,85% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
   Tabla 28. MICROCLIMA para Remuneración Mayor a 3 SMLV 
 
 
4.8 Clima Organizacional por Rango de Edad 
 
A continuación se presentan los resultados de la valoración del Clima 
Organizacional por rango de edades de los colaboradores, aspecto que ayuda a 
determinar si la experiencia hace más comprometidas a las personas y a 
mantener un mejor ambiente de trabajo. 
 
 Menores de 25 años de Edad 
 
El Clima Organizacional para este grupo de rangos de edad menores de 25 años 
es del 86,43%, una valoración alta, con la dimensión Imparcialidad con la más 
baja percepción con el 80,44%, de las cuales las variables “Equidad en la 
Remuneración” y “Ausencia de Favoritismos” como puntos de trabajo con  miras a 
mejorar el ambiente organizacional que percibe este grupo con niveles de 
percepción del 70,81% y 75,11% respectivamente.  
  
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 88,88% Alta 
RESPETO 84,27% Alta 
IMPARCIALIDAD 80,44% Alta 
ORGULLO 91,76% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,79% Muy Alta 
MICROCLIMA PARA EDAD MENOR DE 25 AÑOS 86,43% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
             Tabla 29. MICROCLIMA para Edad Menor de 25 años 
 
Orgullo por el trabajo personal es la variable con mayor nivel de satisfacción con el 
95,03%, seguido de Sentido de Equipo con el 92,18%. 
 
 
 Edad entre 25 y 35 años 
 
Los colaboradores que están entre los 25 y 35 años tienen una valoración Alta de 
las diferentes prácticas de la Compañía, como lo indican los resultados de la 
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siguiente tabla, con el 83,89% de satisfacción. La dimensión de menor valoración 
es la “Imparcialidad” con el 75,65% de aceptación, siendo las variables “Ausencia 
de Favoritismo” y “Equidad en la Remuneración” las variables de intervención 
prioritaria que demandan atención y acciones no urgentes con el 69,46% y 64,59% 
respectivamente. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 84,42% Alta 
RESPETO 82,90% Alta 
IMPARCIALIDAD 75,65% Alta 
ORGULLO 90,83% Muy Alta 
CAMARADERIA 89,83% Alta 
MICROCLIMA PARA EDAD ENTRE 25-35 AÑOS 83,89% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
              Tabla 30. MICROCLIMA para Edad entre 25-35 años 
 
 Edad entre 35 y 45 años 
 
El 85,75% es el nivel de satisfacción con las prácticas de la Empresa de Energía 
de Pereira, por parte de los colaboradores con edades entre los 35 y 45 años, una 
tendencia favorable y valoración Alta muy consecuente con lo evidenciado en los 
grupos anteriores y en general con los resultados globales del estudio. Como ha 
venido siendo constante la variable “Equidad en la Remuneración” y “Ausencia de 
Favoritismos” presentan la más baja calificación con el 71,62% y 72,85% 
respectivamente. Orgullo por el Trabajo Personal con el 97,34% es la variable con 
que más se identifican los colaboradores de este grupo. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 86,01% Alta 
RESPETO 85,70% Alta 
IMPARCIALIDAD 79,05% Alta 
ORGULLO 90,29% Alta 
CAMARADERIA 90,60% Muy Alta 
MICROCLIMA PARAEDAD 35-45 AÑOS 85,75% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
              Tabla 31. MICROCLIMA para Edad entre 35-45 años 
 
 
 Más de 45 años de Edad 
 
Los colaboradores mayores de 45 años de edad tienen una percepción de la 
compañía que genera un nivel de satisfacción del 88,14%, valoración Alta y 
tendencia favorable, que la ubica con el nivel de satisfacción más alto del grupo de 
análisis por rango de edades. Este fenómeno valida la afirmación que a mayor 
edad a nivel laboral permite generar un estado de respeto, compromiso y sentido 
de pertenencia con las instituciones, siguiendo la tendencia de estabilidad y 
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confort que se presenta cuando se llega a un estado de madurez y se posee un 
empleo digno. 
 
En esta etapa profesional, las personas se preocupan por mantener actualizadas 
sus habilidades y por ser percibidos como trabajadores que todavía realizan 
importantes contribuciones a la empresa. Tienen muchos años de experiencia 
laboral, un amplio conocimiento del puesto de trabajo y una profunda comprensión 
de las expectativas de la compañía respecto al manejo de los negocios; por ello, 
pueden ser valiosos formadores o tutores para los nuevos trabajadores. En este 
orden de ideas, estas personas creen en sus líderes, respetan las practicas 
organizacionales, siente un elevado orgullo personal y empresarial y cuentan con 
una camaradería única con sus compañeros. 
 
Todo este desarrollo se evidencia en los niveles de satisfacción para esta 
empresa, sin ser un dictamen final, pero si una tendencia mundial en las 
organizaciones la edad hace trabajadores más satisfechos y más comprometidos. 
 
Ahora bien, volviendo a los resultados generales “Ausencia de Favoritismo” es la 
variable con menor nivel de satisfacción con el 78,63%, seguida de “Capacidad de 
Apelación” con el 79,09%. “Orgullo por el trabajo personal” y “Orgullo de la 
empresa” son como se ha mencionado las variables con mejores comportamientos 
en este grupo, alrededor del 98% en promedio de satisfacción. 
 
DIMENSIÓN % DE SATISFACCIÓN VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 92,26% Muy Alta 
RESPETO 83,53% Alta 
IMPARCIALIDAD 83,99% Alta 
ORGULLO 94,17% Muy Alta 
CAMARADERIA 91,46% Muy Alta 
MICROCLIMA PARAEDAD MAYOR A 45 AÑOS 88,14% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
           Tabla 32. MICROCLIMA para Mayor de 45 años 
 
Según los rangos de edades, los colaboradores que presentan menores niveles de 
satisfacción son aquellos que se encuentran con edades entre los 25 y 35 años, 
aspecto a tener en cuenta a la hora de implementar programas de bienestar social 
que vayan dirigidos a este segmento de la población. 
 
           
4.9 Clima Organizacional por Tiempo de Servicio en la Institución 
 
El tiempo es el mejor aliado de las organizaciones, no solo porque permite 
institucionalizar a sus colaboradores, sino que se aprende a identificar 
costumbres, hábitos e inculcar y fortalecer los valores y principios corporativos.  
Por otro lado la baja rotación de personal crea un vínculo con la entidad que 
genera un alto orgullo y sentido de pertenencia con la misma; a continuación se 
 109 
 
presenta el resultado de la medición de Clima Organizacional por años de 
antigüedad como parte activa de la Empresa de Energía de Pereira. 
 
 Menos de 1 año de Antigüedad 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 87,58% Alta 
RESPETO 85,99% Alta 
IMPARCIALIDAD 78,95% Alta 
ORGULLO 92,54% Muy Alta 
CAMARADERIA 92,41% Muy Alta 
MICROCLIMA PARA MENOS DE 1 AÑO 
DE ANTIGUEDAD 
86,73% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
       Tabla 33. MICROCLIMA para Rango de Antigüedad Menor a 1 año. 
 
Se observa en la anterior tabla, que los colaboradores que llevan menos de una 
año con la empresa tienen una alta satisfacción con las diferentes prácticas de la 
entidad, reflejados en el 86,73%, con las variables “Equidad en la Remuneración” 
con el 71,51% y “Ausencia de Favoritismos” con el 71,53% como las variables de 
intervención a trabajar de forma no prioritaria. 
 
 Antigüedad entre 1 y 2 años 
 
El 84,40% de nivel de satisfacción corresponde a los colaboradores con una 
antigüedad en la empresa entre 1 y 2 años. La dimensión que presenta menos 
satisfacción es la “Imparcialidad”  con el 75,66%, y la variable “Equidad en la 
Remuneración” con el 66,13% es la de menor percepción demandando atención y 
acciones no urgentes para este grupo de trabajo. 
 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 85,97% Alta 
RESPETO 82,62% Alta 
IMPARCIALIDAD 75,66% Alta 
ORGULLO 91,94% Muy Alta 
CAMARADERIA 90,72% Muy Alta 
MICROCLIMA PARA 1-2 AÑOS DE 
ANTIGUEDAD 
84,40% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
          Tabla 34. MICROCLIMA para Rango de Antigüedad entre 1-2  años 
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 Antigüedad entre 2 y 4 años 
 
El nivel de satisfacción para este grupo de trabajo es del 82,09%, manteniendo el 
nivel satisfacción promedio del estudio, con una tendencia Favorable. 
“Imparcialidad” es la dimensión con menor nivel de satisfacción con el 75,43%, 
siendo la variable “Equidad en la Remuneración” con el 60,36% la de menor nivel 
de satisfacción, con tendencia desfavorable y requiriendo acciones no urgentes.  
De igual forma, la variable “Reconocimiento” requiere atención y acciones no 
urgentes de acuerdo al 69,30% de nivel de satisfacción logrado. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 83,35% Alta 
RESPETO 79,08% Alta 
IMPARCIALIDAD 75,43% Alta 
ORGULLO 89,93% Alta 
CAMARADERIA 87,33% Alta 
MICROCLIMA PARA 2-4 AÑOS DE 
ANTIGUEDAD 
82,09% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
          Tabla 35. MICROCLIMA para Rango de Antigüedad entre 2-4  años 
 
 
 Más de 4 años de Antigüedad 
 
La valoración para este grupo de interés es del 87,24% de nivel de satisfacción, la 
más alta por tiempo de antigüedad al servicio de la institución, con valoración alta 
y con “Imparcialidad” como la dimensión de menor valoración con el 81,50%.  
 
La variable de menor percepción es “Ausencia de Favoritismos” con el 76,00%, 
muy consecuente con los resultados obtenidos por rangos de edades para las 
personas con mayor edad vinculadas a la empresa y que presentan mejores 
niveles de satisfacción. 
 
DIMENSIÓN 
% DE 
SATISFACCIÓN 
VALORACIÓN 
CREDIBILIDAD 89,71% Alta 
RESPETO 84,95% Alta 
IMPARCIALIDAD 81,50% Alta 
ORGULLO 92,65% Muy Alta 
CAMARADERIA 91,34% Muy Alta 
MICROCLIMA PARA MAS DE 4 AÑOS 
DE ANTIGUEDAD 
87,24% 
 
VALORACION GENERAL 
 
Alta 
        Tabla 36. MICROCLIMA para Rango de Antigüedad Mayor a 4 años 
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Para finalizar, cabe mencionar que para cada grupo de estudio en los adjuntos se 
presentan los resultados generales para cada variable, aspecto que permite 
formarse una idea más global del sentir de los colaboradores en cada uno de los 
micro climas presentados y que ayude a la toma oportuna de decisiones a la hora 
de implementar planes de acción. 
 
 
4.10 Correlación de Variables 
 
Como se ha mencionado anteriormente, la herramienta utilizada para esta 
medición de clima organizacional fue la encuesta, estructurada bajo 5 dimensiones 
y 20 variables de estudio. La medición de estas variables se realizó a través de 5 
preguntas que a priori son redundantes y buscan medir lo mismo, pero que 
garantizan la eliminación de sesgos frente a una respuesta. 
 
A continuación y conocido el concepto mismo de la herramienta de medición, se 
realiza la aplicación del Alfa de Cronbach para medir la consistencia interna del 
instrumento de medición, bajo dos premisas, la primera tomando todo el grupo de 
ítems de medición, y la segunda tomando como referencia un ítem por cada 
variable de medición. 
 
No obstante, y antes de realizar el análisis de fiabilidad de la medición y 
correlación de las variables, es imprescindible mencionar que el presente proyecto 
cuenta con la validez de contenido y resultados, no solamente por el soporte 
bibliográfico del mismo, sino por la experiencia del equipo investigador, quienes a 
lo largo de su vida profesional y académica han realizado diversos estudios de 
este tipo, siempre propendiendo por mejorar en sus análisis y complementando 
bibliográficamente los resultados obtenidos. No se puede dejar a un lado el apoyo 
prestado por los expertos en la materia de la Universidad Tecnológica de Pereira, 
quienes han guiado el ejercicio paso a paso, aportando en la construcción y 
complementación de la misma. 
 
 
Análisis de Consistencia Interna de las Variables 
 
Con este análisis se pretende demostrar que cada una de las variables utilizadas 
en la medición de clima organizacional son fiables, es decir, presentan correlación 
interna, logrando la validación del instrumento de medición y la aprobación de las 
variables cualitativas de estudio como características generales para la 
asociación, descripción y medición de clima laboral en cualquier tipo de 
organización. 
 
“El valor mínimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por 
debajo de este valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su 
parte, el valor máximo esperado es 0,9; por encima de este valor se considera que 
hay redundancia o duplicación. Varios ítems están midiendo exactamente el 
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mismo elemento de un constructo; por lo tanto, los ítems redundantes deben 
eliminarse. Usualmente, se prefieren valores de alfa entre 0,80 y 0,90.”21 
 
Para este análisis, se espera que el Coeficiente Alfa de Cronbach de las variables 
de estudio sea superior a 0,722, ya que un valor superior al de referencia 
confirmaría que las variables en cuestión son fiables y presentan correlación 
directa entre ella y permiten ser utilizadas en la medición, diagnóstico y 
descripción del Clima Organizacional de la Empresa de Energía de Pereira, para 
este caso en particular. 
 
 
Resultados generales total instrumento de medición. 
 
Tabla 37. Resultados análisis de consistencia Interna – Alfa de Cronbach 
 
 
Como se observa en la tabla 37, el coeficiente Alfa de Cronbach para el 
instrumento total es del 0,97 evidenciando redundancia en los ítems de estudio 
(Preguntas) de cada una de las variables; efectivamente, se utilizó un instrumento 
de medición con 20 variables, a las cuales se les aplico 5 ítems o preguntas para 
cada una, siendo en algunos casos redundantes, con el fin de eliminar sesgos en 
las respuestas de los colaboradores que diligenciaron la encuesta. 
 
Por otro lado, la correlación de las Dimensiones de estudio presentan un buen 
desempeño, superior al 0,8 < al 0,9, demostrando la fiabilidad de las dimensiones 
seleccionadas para medir el Clima Organizacional de la Empresa de Energía de 
Pereira. 
 
Ahora bien, los resultados de fiabilidad de las veinte (20) variables de estudio 
presentan diferencias si se analizan por separado, evidenciándose  variables con 
resultados mayores o iguales al mínimo aceptable de 0,7 de coeficiente de Alfa de 
                                           
21
,  
22
 Citado por Heidi Celina Oviedo, Adalberto Campo-Arias. Metodología de Investigación y Lectura 
Crítica de Estudios, Aproximación al uso del Coeficiente Alfa de Cronbach. Revista Colombiana de 
Psiquiatría, vol. XXXIV, No. 4, 2005.Pág. 6 
Confiabilidad 0,69 Ausencia de Favoritismo 0,73 Orgullo de la Empresa 0,54 Fraternidad 0,66 Desarrollo 0,69 
Coordinación 0,77 Capacidad de Apelación 0,39 Orgullo del Equipo 0,69 Hospitalidad del Lugar 0,74 Entorno de Trabajo 0,42 
Honestidad 0,62 Equidad en la Remuneración 0,72 Orgullo por el Trabajo Personal 0,70 Hospitalidad de las Personas 0,44 Participación 0,71 
Equidad en el Trato 0,72 Sentido de Equipo 0,50 Reconocimiento 0,79 
Justicia en el Trato 0,49 Vida Personal 0,58 
ALFA DE CRONBACH TOTAL 
0,97
CAMARADERÍA RESPETO
DIMENSIONES DE ESTUDIO
CORRELACIÓN DE LAS VARIABLES
ALFA DE CRONBACH PARA CADA DIMENSION
0,88 0,88 0,82 0,85 0,89
CREDIBILIDAD IMPARCIALIDAD ORGULLO
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Cronbach validando su consistencia interna y las preguntas utilizadas para su 
medición. Cinco (5) variables se encuentran dentro del rango > 0,6 < 0,7 que 
según  “George y Mallery (2003, p. 231)” son variables que presentan una 
consistencia interna cuestionable, sin embargo están generando un grado de 
confianza del instrumento. 
 
3 variables se encuentran en un rango superior a 0,5, pero inferior a 0,6, lo que 
denota una consistencia pobre entre las variables de estudio denotando 
posibilidades de mejora del instrumento de medición en estos temas. Por último, 
como se observa en la tabla 37 se encuentran cuatro (4) variables con rangos de 
Alfa de Cronbach inferiores al 0,5, reflejando una consistencia inaceptable para las 
variables de estudio involucradas, lo que requiere intervención inmediata del 
instrumento en estos puntos. 
  
De estos resultados se puede concluir en términos generales, que el instrumento 
de medición del Clima Organizacional aplicado en la Empresa de Energía de 
Pereira S.A ESP., es una herramienta consistente y con variables de estudio 
pertinentes para la medición y descripción del Clima en esta organización, que 
permiten inferir el sentir y actuar de todos las personas que allí laboran.  
 
No obstante, se recomienda realizar la aplicación del Coeficiente Alfa de Cronbach 
de forma independiente para cada variable, lo que permita determinar la 
correlación interna de cada una de estas, aprovechando que estas solo tienen 5 
ítems máximos de medición permitiendo a este método de consistencia interna ser 
más fidedigno en su estimación; esto, como se evidenció con el Alfa de Cronbach 
total presentó una fiabilidad del instrumento de 0,97, lo que puede ser falso en 
muchos casos. 
 
Para el caso de las variables con coeficientes inferiores a 0,7 y en especial 
aquellas inferiores a 0,6 se evidenció que algunos ítems se encuentran en 0 (No 
se diligenció la pregunta por parte de los encuestados), lo que afecta el resultado 
global del estudio al igual que el Coeficiente de Correlación, aspecto que se 
corrige implementando una herramienta de medición física y no digital como se 
realizó para el estudio. 
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5. RECOMENDACIONES 
 
 
Valoración 
Clima 
Organizacional 
2014 
% DE 
SATISFACCION 
VALORACIÓN TENDENCIA ACCIÓN 
85,11% Alta Favorable 
Clima 
Satisfactorio-
Demanda 
Acciones de 
Mejora 
 
“De acuerdo a los resultados obtenidos en el periodo de estudio y al análisis de los 
diferentes micro climas de estudio, la medición del Clima Organizacional efectuado 
en la vigencia 2014 presentan como resultados generales, que la Empresa de 
Energía de Pereira S.A ESP., es un buen lugar para trabajar, con una valoración 
positiva por parte de totas las personas que conforman esta organización. Se 
evidencia sentido de pertenencia hacia la institución, cumplimiento de objetivos, 
orgullo por el trabajo personal y colectivo, liderazgo, adaptación, respeto, y 
camaradería”. 
 
Dentro del proceso de medición del Clima Organizacional realizado a la Empresa 
de Energía de Pereira, para la vigencia 2014 se identifican algunas 
recomendaciones generales, tanto a nivel directivo como para la base a nivel 
operativo y administrativo. Es importante mencionar que estas recomendaciones 
y/o acciones de mejora son soportadas por las políticas que se implementan en 
cabeza de los líderes de la empresa, quienes en últimas son quienes velaran por 
el cumplimiento de las mismas. 
 
Es claro además, que la principal recomendación que se debe disponer como 
meta para la vigencia 2015 es mantener como mínimo el nivel de satisfacción 
colectivo que en la actualizada poseen todos los colaboradores de la empresa, sin 
embargo, como referencia es importante establecer metas claras, medibles y 
retadoras, por lo que se propone que para el 2015 se llegue a un Nivel de Clima 
Organizacional no inferior al 90,%, aclarando que cada punto porcentual que se 
logre será una mejora representativa dentro del sistema gerencial y en especial 
para el área de gestión humana. 
 
En esta parte del informe se presentan algunas acciones que permitan mejorar o 
reforzar  las diferentes variables que componen el clima organizacional de la 
Empresa de Energía de Pereira, en especial las enunciadas durante el desarrollo 
del estudio que presentaron algún nivel de inconformismo que requiera 
intervención inmediata, caso puntual, las variables “Capacidad de Apelación” y 
“Equidad en la Remuneración”, que sin importar el microclima analizado siempre 
mantuvieron la tendencia a ser las variables con niveles bajos de satisfacción. 
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Ahora bien, estas acciones o planes de mejoramiento deben tener en cuenta los 
microclimas específicos que deben ser intervenidos, empero, para el éxito de los 
mismos deben ser tenidas en cuenta todas las áreas de la empresa, incluyendo 
los proveedores de los servicios tercerizados, que puedan contribuir  con sus 
funciones a la mejora de cada variable y a consolidar un buen lugar para trabajar 
como símbolo de la ciudad de Pereira. 
 
Es importante recordar que para la implementación de planes de acción, es 
necesario recurrir a los análisis presentados anteriormente, en especial analizar la 
tabla 9, en la cual se utilizó el método SEMAFORO, para identificar las variables 
críticas de intervención (Color Rojo), en color amarillo se resaltan las variables que 
requieren refuerzo y planes de acción preventivos y lo resaltado en verde las 
variables de estudio con niveles de satisfacción superiores al aceptable. 
 
A continuación se observan las recomendaciones a seguir durante los próximos 
procesos de medición de clima organizacional y actividades para el fortalecimiento 
del mismo. 
 
Acciones Generales para la Organización: 
 
 Implementar medición de Clima Organizacional en el año 2015 de forma 
escrita. Aspecto que permitirá a los colaboradores ser más sinceros en sus 
apreciaciones, al eliminar temores y recelos con el instrumento de medida. 
 
 Realizar conversatorios con poblaciones sensibles de acuerdo a los 
resultados. 
 
 Reunión con Jefes de Áreas 
 
 Realizar presentación 
 Analizar resultados 
 Analizar especialmente los porcentajes que representen los 
resultados “EN DESACUERDO y EN TOTAL DESACUERDO” 
 Definir acciones de sostenimiento PARA RESULTADOS 
SATISFACTORIOS o de intervención PARA RESULTADOS 
DE INSATISFACCION.  
 Indicar responsables y fechas. 
 Hacer seguimiento a las acciones. 
 Presentar resultados de las acciones a todos los 
colaboradores. 
 Archivar toda la reseña de las acciones con este informe, para 
contar con antecedentes en la próxima medición.  
 
 Implementar modelo de Gestión por Competencias. Esta herramienta 
permitirá a la organización identificar y atacar necesidades específicas de 
sus colaboradores, con el fin de mejorar el desarrollo profesional y humano 
de todos los miembros de la empresa. 
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 Implementar una estrategia colectiva que permita la solución de conflictos al 
interior de la compañía. Los conflictos de todo tipo son los mayores 
causantes de un buen ambiente de trabajo. 
 
Acciones con los Colaboradores. 
 
 Presentar en común los resultados de la valoración de cada variable con los 
colaboradores, así mismo, las propuestas para cada vigencia (Metas). 
 
 Escuchar a las áreas y/o proveedores con valoraciones sensibles y 
reiteradamente más bajas que las propias del área (Microclimas con mayor 
potencial de mejoramiento), esto permite identificar inconformismos que no 
se detectan con el instrumento de medida y ayudan a enfocar planes de 
intervención. 
 
 Realizar reuniones periódicas en las que se tratarán temas relacionados 
con la evolución de los indicadores, escuchar y retroalimentar. 
 
Acciones con los Jefes (Gestión humana como líder del plan de acción) 
 
 Realizar periódicamente evaluaciones para determinar la percepción en 
factores tan importantes como la motivación y compromiso de los equipos 
de trabajo al que pertenecen. 
 
 Comprometer a los líderes de los procesos con el mejoramiento de los 
indicadores de Clima Laboral en sus equipos (Microclimas), a través de 
objetivos concretos y medibles. 
 
Acciones de los Jefes 
 
 Construir en conjunto con sus equipos, planes de trabajo que en el sentir 
del grupo contribuyan a dar respuesta a los espacios de mejoramiento 
indicados (Mejoramiento en toda variable que este por debajo del 90% de 
satisfacción) 
 
 Velar por el cumplimiento del plan de trabajo acordado. 
 
Para concluir, los hallazgos enmarcan la trascendencia de mantener las 
perspectivas de desarrollo tanto social como económicas de los colaboradores en 
todos los niveles corporativos y especialmente a los que desarrollan actividades 
en forma no continua o por contrataciones con terceros, para el caso en particular 
de los proveedores de servicios tercerizados. Es así como a continuación se 
realizara una serie de recomendaciones basadas en los niveles de satisfacción de 
Clima Organizacional por variable y/o dimensión más bajos percibidos en los 
resultados, que aunque en su mayoría están dentro del umbral de satisfacción se 
encontraron ciertos niveles de desasosiego en algunos colaboradores con algunas 
variables en particular. 
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 Ausencia de Favoritismo 
 
Se recomienda aumentar y mejorar la calidad en la interacción y la comunicación, 
una comunicación clara y constante, permite que los empleados verifiquen sus 
propias percepciones para ver si están socialmente validadas y compartidas, alejar 
los fantasmas del favoritismo y/o aclarar las reglas y políticas para la promoción 
del personal. Lo que se plantea es lograr que las personas hablen e interactúen de 
una manera constructiva generando así resultados positivos. 
 
Generar espacios de interacción tanto al interior como al exterior de la empresa, 
propendiendo por crear lazos entre áreas y proveedores. Esto permitirá crear 
relaciones de confianza y amistad, alejando los miedos por el favoritismo. 
Realizar charlas de búsqueda de soluciones en conjunto, cuando las personas 
planifican acciones presentes, trabajando de atrás hacia lo que en realidad 
desean, desarrollan energía, entusiasmo, optimismo, sinergia, camaradería, un 
alto nivel de compromiso, sentido de pertenencia y se promulga la equidad y 
participación. 
 
 Equidad en la Remuneración 
 
Confrontar a cada uno de los empleados sobre el tema de remuneración, aclarar 
las políticas de la compañía en contratación, definir funciones, horarios, 
prestaciones y discernir así las diferencias reales entre colaboradores e institución. 
De igual forma es importante contar con profesionales expertos en temas 
salariales, facilitadores que permitan generar compromiso y conciencia de la 
situación económica nacional y regional y de la importancia de contar con empleos 
dignos. 
 
Implementar programas de calidad de vida en el trabajo, conformar 
constantemente equipos de trabajo multidisciplinarios en campos laborales y de 
recreación, retroalimentar las investigaciones y estudios realizados por terceros al 
interior de la empresa, evidenciando  la importancia de las actividades cotidianas 
de los empleados y brindando otros beneficios con estos, diferentes al 
remunerado. 
 
En conclusión, este estudio ha señalado que la medición del Clima Organizacional 
y la construcción del mismo, en términos de la creación de un ambiente sano para 
trabajar, es un proceso fabulosamente complejo a raíz de la dinámica de las 
organizaciones mismas, de los factores externos y de los factores humanos. 
Complejo, por  tratar de comprender el sentir colectivo del hombre, de allí que sea 
llamado por muchos el activo más importante y fundamental de toda organización. 
 
Finalmente, queremos reiterar la importancia de las directivas y del departamento 
de Gestión Humana a la hora de la implementación de acciones que conlleven a la 
consolidación de un buen lugar de trabajo. Estas recomendaciones y lineamientos 
brindados dependen de la entrega total de cada uno de los miembros de la 
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Empresa de Energía de Pereira y del compromiso y seguimiento de sus líderes en 
cabeza de su gerente; no es la última palabra lo expuesto en este informe, solo es 
una guía que sirve de ayuda en una tarea ardua pero que entrega resultados 
satisfactorios en la medida que se articula todo el accionar corporativo. 
 
 
 
ANEXOS 
 
 
 Informe en Medio Magnético 
 
 Presentación y Bases con los resultados por grupo de estudio. 
 
 Formato Instrumento de medida. 
 
 Bases cálculo Coeficiente Alfa de Cronbach 
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